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Využití umělé inteligence v sektoru služeb 

Anotace 

Baka lářská p r á c e s e z a b ý v á ros touc ím v l i v e m u m ě l é i n te l i gence (AI) na b a n k o v n í 

sek to r a p o p i s u j e její i m p l e m e n t a c i v e v y b r a n é b a n c e s d ů r a z e m na c h a t b o t y . V 

t e o r e t i c k é čás t i p r á c e j s o u d e f i n o v á n y k l í čové k o n c e p t y AI, v č e t n ě h is tor ie , 

t echno log i í a ob las t í využ i t í . Dále s e p ráce z a m ě ř u j e na c h a t b o t y v on l i ne p ros t řed í , s 

d ů r a z e m na je j ich p ř ínosy pro o r g a n i z a c e a zákazn íky . Součás t í t e o r e t i c k é čás t i je 

cha rak te r i s t i ka po tenc iá l n í ch h r o z e b , k te ré m ů ž e pro b a n k y AI p ř e d s t a v o v a t . 

Prak t ická čás t p r á c e p o d r o b n ě rozeb í rá i m p l e m e n t a c i AI v Č e s k é spo ř i t e l ně . Z a m ě ř u j e 

s e na p o u ž í v a n é AI nás t ro je , s d ů r a z e m na c h a t b o t a G e o r g e . Práce z k o u m á d o p a d 

c h a t b o t a na e fek t iv i tu z á k a z n i c k é p o d p o r y a s p o k o j e n o s t k l i en tů . Dále cha rak te r i zu je 

ú s p o r y F T E (Fu l l -T ime Equ iva len t ) d o s a ž e n é i m p l e m e n t a c í c h a t b o t a G e o r g e a hodno t í 

j eho př ínos pro b a n k u . 
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Use of Artificial Intelligence in Service Sector 

Annotation 
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s p e c i f i c a l l y o n c h a t b o t s . T h e theo re t i ca l part of t he t h e s i s d e f i n e s t he f u n d a m e n t a l 

c o n c e p t s of A l , i n c l ud ing its h is to ry , t e c h n o l o g i e s , a n d a r e a s of u s e . F u r t h e r m o r e , 
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t hes i s e x a m i n e s the impac t of c h a t b o t s on the e f f e c t i v e n e s s of c u s t o m e r suppo r t 
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Úvod 

V pos ledn í ch d v o u l e tech s e umě lá i n te l i gence (AI) s ta la f e n o m é n e m , k te rý ov l i vňu je 

š i rokou v e ř e j n o s t v m n o h a o b l a s t e c h l i dského ž ivo ta , v č e t n ě s e k t o r u s lužeb . 

Baka lářská p r á c e s e z a m ě ř u j e na to, jak AI t r ans fo rmu je b a n k o v n í sek to r , s d ů r a z e m 

na f u n g o v á n í b a n k o v n í c h s l užeb a p o s o u z e n í p ř ínosů a r iz ik p ro b a n k y i k l ien ty . V t é t o 

prác i b u d o u c h a r a k t e r i z o v á n y ob las t i u m ě l é i n te l i gence a k l í čové po jmy , k te ré j sou 

n e z b y t n é pro p o c h o p e n í je j ího f u n g o v á n í . 

H lavn ím c í lem t é t o p r á c e je iden t i f i kova t , z d a c h a t b o t Č e s k é spo ř i t e l ny př ináš í ú s p o r y 

l idské p r á c e a na zák ladě z í skaných i n fo rmac í n a v r h n o u t d o p o r u č e n í p ro z lepšení . 

T o h o b u d e d o s a ž e n o v y h o d n o c e n í m i n f o rmac í p o s k y t n u t ý c h Č e s k o u spo ř i t e l nou 

týka j íc ích s e využ i t í c h a t b o t u , k te rý použ ívá ekv i va l en t p e v n é h o p r a c o v n í h o ú v a z k u . 

Dílčím c í lem p r á c e b u d e t a k é zjistit, z d a kl ient i u p ř e d n o s t ň u j í ž i vé p o r a d c e p řed 

c h a t b o t e m , p o m o c í met r i ky N P S , k terá h o d n o t í s p o k o j e n o s t zákazn íků . 

Teo re t i cká čás t p r á c e ob jasn í k l í čové k o n c e p t y a te rm ino log i i AI a nast íní h istor i i a 

v ý v o j t é to t e c h n o l o g i e . Dále s e zaměř í na s p e c i f i c k é nás t ro je AI v bankovn i c t v í , j ako 

j sou cha tbo t i a v o i c e b o t i , k teř í s e stávaj í n e z b y t n o u součás t í m o d e r n í h o b a n k o v n i c t v í 

a on l i ne p ros t řed í . T y t o nás t ro je př inášej í m n o h o v ý h o d jak p ro s a m o t n o u o r g a n i z a c i , 

tak i p ro zákazn íka . V p rác i b u d o u p o p s á n y v ý h o d y využ í ván í c h a t b o t ů v on l ine 

p ros t řed í , a to jak z p o h l e d u o r g a n i z a c e , tak i z p o h l e d u k l ien tů . 

Teo re t i cká čás t p ráce p r o v e d e rešerš i re levan tn í l i teratury a o d b o r n ý c h č l ánků 

z a m ě ř e n ý c h na p r o b l e m a t i k u u m ě l é i n te l i gence v e s l u ž b á c h . M e t o d i k a z ískávání 

i n f o rmac í p ro p r a k t i c k o u čás t p r á c e b u d e p rob íha t p r o s t ř e d n i c t v í m o s o b n í c h s c h ů z e k 

s v y b r a n o u b a n k o u , k o n v e r z a c í p o m o c í e -ma i l ů a využ i t ím v e ř e j n ě d o s t u p n ý c h 

i n fo rmac í na w e b o v ý c h s t r á n k á c h b a n k y . Prak t ická čás t p r á c e s e p o d r o b n ě j i zaměř í 

na nás t ro je u m ě l é i n te l i gence p o u ž í v a n é v b a n k o v n í m s e k t o r u , ze jména v České 

spo ř i t e lně , a na n o v i n k y , k te ré b a n k a v y u ž í v á . Ta to čás t p r á c e b u d e z a m ě ř e n a 

ze jména na c h a t b o t a G e o r g e , k te rý je j edn ím z n e j v ý z n a m n ě j š í c h p ř ík ladů využ i t í AI v 

č e s k é m b a n k o v n i c t v í . 

Téma baka lá řské p r á c e by lo z v o l e n o pro j eho ak tuá lnos t a r os touc í dů lež i t os t umě lé 

i n te l i gence ne jen v b a n k o v n í m s e k t o r u . 
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1 Umělá inteligence 

Umělá i n te l i gence (AI) v ob las t i p o č í t a č o v ý c h ap l i kac í a v ě d y p ř e d s t a v u j e in te l igenc i 

v y j á d ř e n o u stroj i . N a rozdí l o d t o h o s e p ř i rozená i n te l i gence p ro jevu je u lidí. AI spadá 

do o b o r u in fo rmat iky , k te rý s e z a b ý v á u m ě l ý m v y t v á ř e n í m i n te l i gence v s y s t é m e c h . 

N a p r o g r a m o v a n ý s y s t é m AI m ů ž e p r o v á d ě t m n o h o č innos t í s p e c i f i c k ý c h p ro l i dskou 

in te l i genc i , j ako je p lánován í , p o h y b z r ů z n ý c h b o d ů , r o z p o z n á v á n í r ů z n ý c h p ř e d m ě t ů 

a z v u k ů . Ty to č innos t i vzn ika j í z k o u m á n í m p r o c e s ů myš len í , r o z h o d o v á n í a s t u d i e m 

l i dského m o z k u ( S u g u n a et a l . , 2021) . 

Ne jdů lež i tě jš ím c í lem t v o r b y s y s t é m ů A l je d o s á h n o u t v y t v o ř e n í expe r tn ího s y s t é m u 

a in tegrova t l i d skou in te l igenc i d o t e c h n o l o g i c k ý c h zař ízení . L z e to c h á p a t jako 

u m ě l o u v ý r o b u l i d ských mysl í , k te ré s e dokáž í nauč i t j akýko l i v j a zyk , p l ánova t a 

z p r a c o v á v a t i n f o r m a c e (Š to fe jová et a l . , 2 0 2 3 ) . 

L idé s i c e dokáž í řeši t p r o b l é m y l og i cky , a le k d y ž d o p r o c e s u v s t o u p í e m o c e , něk te ré 

úko ly s e p ro ně s távaj í ob t ížně j i ř eš i t e lným i , a to ne jen z č i s tě v ý p o č e t n í h o h l e d i s k a . 

L i d s k o u in te l igenc i l ze p o p s a t tak p řesně , že d a n ý stroj m ů ž e bý t n a p r o g r a m o v á n k její 

s i m u l a c i . A l t e d y p ř e d s t a v u j e p r o c e s v y t v á ř e n í in te l igen tn ích s t ro jů s p o č í t a č o v ý m i 

s y s t é m y , k te ré s e stá le vyví je j í a zdokona lu j í . Ty to st ro je pak m o h o u f u n g o v a t j ako 

l idská by tos t k v y k o n á v á n í č innos t í , avšak k t o m u s tá le po t řebu j í l i d skou in te l igenc i 

(Š to fe jová et a l . , 2 0 2 3 ) . 

S k v ě l ý m p ř í k l adem f y z i c k ý c h zař ízení o b o h a c e n ý c h o A l , k te ré f u n g u j í j ako náhrada 

z a pracu j íc í l idské by tos t i , j s o u t a k z v a n í h u m a n o i d n í robo t i . T i to robot i p racu j í 

s v y s o k o u e fek t i v i tou a r ych los t í a d i sponu j í s c h o p n o s t í u c h o v á v a t ve l ké m n o ž s t v í 

i n fo rmac í , c o ž je je j ich v e l k o u v ý h o d o u ( S u g u n a et a l . , 2021) . 

T e c h n o l o g i e A l s e sk láda j í z in te l igen tn ích s t ro jů č i s o f t w a r ů , k te ré j s o u s c h o p n é 

mys le t , vn íma t a jedna t j ako č l o v ě k . Využ i t í A l s e v y s k y t u j e v m n o h a o b l a s t e c h , j ako 

je zd ravo tn i c t v í , f i nančn i c t v í , zemědě ls t v í , m a r k e t i n g a spor t (Cast i l lo et a l . , 2 0 2 3 ) . 
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1.1 Historie Umělé inteligence 

His to r ie u m ě l é i n te l i gence je d louhá a boha tá . A č k o l i v s e m ů ž e zdát , že umě lá 

i n te l i gence je re la t i vně n o v ý f e n o m é n , v e s k u t e č n o s t i s e o ni l idé zajímají už d l o u h o . 

J e d n í m z p rvn ích d ů k a z ů zá jmu o AI by la v a r o v n á z n a č k a , k terá by la umís těna na 

k o n c i s i l n i ce u S t a n f o r d s k é AI l abo ra to ře v r o c e 1970 . Ta to značka v a r o v a l a ř id iče 

p řed r o b o t i c k ý m v o z i d l e m , k te ré s e p o h y b o v a l o p o s i ln ic i (Wi lks , 2019) . 

V r o c e 1950 A l a n Tu r i ng f o r m u l o v a l svů j s l avný T u r i n g ů v test , vyv race j í c í a r g u m e n t y 

prot i i n te l igen tn ím t e c h n o l o g i c k ý m za ř í zen ím. V ese j i p u b l i k o v a n é v časop i se 

„ C o m p u t i n g M a c h i n e r y a n d In te l l i gence" s e pta l , z d a poč í t ače dokáž í mys le t (Tv rdý , 

2014) . 

Vě tš ina o d b o r n ý c h pub l i kac í datu je v z n i k AI d o roku 1956 , k d y a m e r i c k ý in format ik 

J o h n M c C a r t h y z o r g a n i z o v a l k o n f e r e n c i v Da r tmou th C o l l e g e v N e w H a m p s h i r e . N a 

tuto k o n f e r e n c i , k terá t rva la šes t t ý d n ů , př iš lo 10 v ě d c ů (Bos t rom, 2018) . 

K o n f e r e n c e p o p r v é d e f i n o v a l a ob las t zá jmu a o b s a h n o v é h o v z d ě l á v a c í h o o b o r u , 

k te rý s e d n e s n a z ý v á umě lá i n te l i gence (Cast i l lo et a l . , 2 0 2 3 ) . J o h n M c C a r t h y pozdě j i 

l i toval použ i t í t e r m í n u umělá i n te l i gence namís to n á z v u v ý p o č t o v á i n te l i gence , k te rá 

by v í ce souh las i l a s v ý s l e d k y , k t e r ý c h s e d o s á h l o ( R e e s e , 2 0 2 0 ) . T é h o ž roku A l l en 

N e w e l l , J . C . S h a w a He rbe r t S i m o n vy tvo ř i l i L o g i c Theo r i s t , p rvn í běžíc í p r o g r a m A l 

( IBM, 2 0 2 4 ) . 

D a r t m o u t h s k á k o n f e r e n c e s e t a k é zabýva la p ř e d p o v ě ď m i r o z v o j e A l . Odborn íc i s e 

shod l i , že d o roku 1970 poč í tač z v l á d n e hrát š a c h y na v y s o k é ú rovn i , b u d e ob jevova t 

n o v é m a t e m a t i c k é t e o r é m y , r o z u m ě t j a z y k u a s louž i t j ako p řek lada te l a sk lada te l 

h u d b y . T y t o nerea l i s t i cké p ř e d p o v ě d i s e nenap ln i l y a v e d l y k o b d o b í k r i ze a 

ú s p o r n ý c h opa t řen í v ob las t i A l (Lee a Ho lčák , 2019) . V tomto o b d o b í l idé ztrati l i 

d ů v ě r u v A l a zača l i p o c h y b o v a t o je j ím po tenc iá l u , c o ž v e d l o k je j ímu p o s t u p n é m u 

ú p a d k u (Bos t r om , 2018) . Až po v í ce než 10 l e tech s e zača lo h leda t řešení n e d o s t a t k ů 

n e u r o n o v ý c h sítí, na k te ré poukáza l i J . J . H o p f i e l d a D.E. Rume lha r t v e s v ý c h p r a c í c h . 

T o p ř e d s t a v o v a l o p ř e l o m o v ý b o d v ož i ven í u m ě l é i n te l i gence jako v ě d e c k é h o o b o r u 

( C o r d e s c h i , 2 0 0 7 ) . O d t é d o b y s e A l jako v ě d n í d isc ip l ína o p ě t začala rozví je t 

(Bo rko toky et a l . , 2 0 2 2 ) . 
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1.1.1 Definice Umělé inteligence 

P o j e m u m ě l é i n te l i gence pron ik l v pos ledn í ch l e tech d o v š e c h ob las t í l i dského ž i vo ta . 

V on l i ne svě tě l ze spat ř i t fasc inu j í c í i n o v a c e , j ako j s o u samoř íd íc í a u t o m o b i l y a 

robo t i č t í c h i r u r g o v é , k te ré v z b u z u j í nadšení , za t ímco v a r o v á n í p ř e d po tenc iá ln ím i 

r iz iky a d o p a d y t e c h n o l o g i e AI vyvo láva j í s i lné o b a v y . B e z o h l e d u na z v o l e n ý úhel 

p o h l e d u je z ře jmé , že ta to t e c h n o l o g i e má o b r o v s k ý d o p a d na s p o l e č n o s t . P řekvap i vě 

v š a k neex i s tu je j e d n o t n á d e f i n i c e AI, a to i z d ů v o d u ob t í žné d e f i n i c e s a m o t n é h o 

po jmu i n te l i gence (Barták, 2017). In te l igenci l ze c h á p a t j ako s c h o p n o s t , d íky k te ré l ze 

d o s á h n o u t k o m p l e x n í c h c í lů . R ů z n o r o d o s t cí lů v e d e k e x i s t e n c i r ů z n ý c h d r u h ů 

i n te l i gence , je j i chž měřen í v y ž a d u j e v íce než jen zna los t IQ d a n é o s o b y , zv í ře te či 

s t ro je ( T e g m a r k a I vánkova , 2 0 2 0 ) . 

M e z i ne j známě jš í a z á r o v e ň ne juznávaně jš í de f i n i c i AI patř í d e f i n i c e o d j e d n o h o z e 

zak lada te lů , M a r v i n a M i n k s y h o , k te rý ji p o p s a l j ako „ v ě d u o v y t v á ř e n í s t ro jů a 

s y s t é m ů , k terá by řeši la úko ly , k te ré by v y ž a d o v a l y in te l igenc i , k d y b y ji děla l i l i dé" . 

Zák lad té to d e f i n i c e je i d o d n e s p ravd i vý , a le d n e s už je p o n ě k u d obsáh le jš í a 

p řesně jš í ( S A P , 2 0 2 4 ) . 

M o d e r n í poč í t ačov í v ě d c i de f inu j í AI jako s y s t é m , k te rý umí vn íma t s v é p ros t řed í a 

podn i ká k roky ke zvýšen í š a n c e na d o s a ž e n í s v ý c h c í lů . T e n t o s y s t é m také 

in terpre tu je a a n a l y z u j e da ta tak, a b y se uči l a p ř i z p ů s o b o v a l s e p o d l e d a n ý c h po t ř eb 

( S A P , 2 0 2 4 ) . 

1.1.2 NarrowAI 

V s o u č a s n é d o b ě s e př i d i s kuz í ch o u m ě l é in te l igenc i s e t k á v á m e s d v ě m a k l í čovým i 

k o n c e p t y : ar t i f ic ia l gene rá l i n te l l i gence (AGI), k terá je t a k é n a z ý v á n a si lná i n te l i gence , 

a n a r r o w AI, t e d y ú z c e z a m ě ř e n o u u m ě l o u in te l igencí . V p rax i s e l ze se tka t v ý h r a d n ě 

s d r u h ý m t y p e m , t z v . s l a b o u u m ě l o u in te l igenc í ( R e e s e , 2 0 2 0 ) . Slabá umě lá 

i n te l i gence je s c h o p n a řeši t p o u z e u rč i té úko ly a p r o b l é m y , p ro k te ré by la v y t v o ř e n a . 

Př ík ladem je poč í tač D e e p B lue o d s p o l e č n o s t i I B M , k te rý v r o c e 1997 poraz i l 

u z n á v a n é h o h ráče š a c h ů G a r r y h o K a š p a r o v a . Počí tač mě l t e d y p o u z e j e d e n 

spec ia l i zovaný úko l a t ím by lo hrát š a c h y ( T e g m a r k a I vánkova , 2 0 2 0 ) . 
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M e z i další p ř ík lady ap l ikac í s v y u ž i t í m s labé u m ě l é i n te l i gence patř í v i r tuá ln í as i s ten t 

Sir i o d s v ě t o z n á m é s p o l e č n o s t i A p p l e n e b o samoř íd íc í a u t o m o b i l y . L z e t e d y sh rnou t , 

že ačko l i v s e j edná o ú z c e z a m ě ř e n o u t e c h n o l o g i i , n a r r o w AI n e l z e vn íma t jako 

j e d n o d u c h o u . N a o p a k , s louž í j ako nás t ro j , k te rý u s n a d ň u j e l idský ž ivo t . Označen í 

n a r r o w AI z a p o u h o u p o k r o č i l o u s ta t is t iku je t e d y zavádě j íc í a n e p r a v d i v é (Kolař íková 

a Horák , 2 0 2 0 ) . 

O b a v y z r o b o t ů p o h á n ě n ý c h AGI j s o u v tuto chví l i ne reá lné . Silná i n te l i gence zat ím 

neex is tu je a není an i j i s té , z d a by by lo m o ž n é ji v y t vo ř i t . Tud íž m y š l e n k a , že umě lá 

i n te l i gence p ř e v e z m e v l á d u n a d s v ě t e m , je nerea l is t i cká ( R e e s e , 2 0 2 0 ) . AGI je 

vn ímána jako un ive rzá ln í t e c h n o l o g i e (Lee a Ho lčák , 2019) , k terá by po tenc iá lně 

dokáza la n a p o d o b i t l idský m o z e k (Kolař íková a Horák , 2 0 2 0 ) . 

1.2 Typy učení 

Umělá i n te l i gence má něko l i k p o d o b , ale ta to čás t s e b u d e z a b ý v a t s t r o j o v ý m učen ím 

(ML) a h l u b o k ý m u č e n í m (DL) . Ty to t e c h n o l o g i e , s p o l u s z p r a c o v á n í m p ř i r o z e n é h o 

j a z y k a , n e s o u z o d p o v ě d n o s t z a t r é n o v á n í s t ro jů , z p r a c o v á n í v e l k ý c h o b j e m ů dat a 

rozvo j t r žn í i n te l i gence (Cast i l lo et a l . , 2 0 2 3 ) . P o c h o p e n í t ě c h t o t y p ů učen í je v e l m i 

dů lež i té , je l i kož si j s o u n a v z á j e m ve lm i b l ízké . M L t vo ř í p o d m n o ž i n u umě lé 

i n te l i gence , za t ímco DL je p o d m n o ž i n o u š i rš ího s t r o j ového učen í v i z o b r á z e k čís lo 1. 

O b ě t e c h n o l o g i e spada j í d o ob las t i A l ( S u g u n a et a l . , 2021) . 

V r o c e 2 0 2 3 by l y v Č e s k é r e p u b l i c e m e z i p o d n i k y s v íce než 10 z a m ě s t n a n c i 

ne jčastě j i v y u ž í v á n y tř i t e c h n o l o g i e A l . T e c h n o l o g i e s t r o j o v é h o učen í a h l u b o k é h o 

učen í by l o o z n a č e n o 3 9 % p o d n i k ů , k te ré A l použ íva j í (ČSÚ, 2 0 2 4 ) . 
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Obrázek 7: Složení umělé inteligence 
Zdroj: vlastní zpracování dle (Kolaříková a Horák, 2020) 

1.2.1 Machine Learning 

St ro jové učen í o b s a h u j e a lgor i tmy , k te ré z lepšu j í s c h o p n o s t s y s t é m u v y k o n á v a t 

konk ré tn í c í lový úko l . A l g o r i t m y s t r o j ového učen í s e s a m y p ř i způsobu j í a z ískávaj í 

n o v é v z o r c e zkušenos t í , t z v . učen í s e z dat , c o ž e l iminu je nu tnos t neus tá l ého 

p r o g r a m o v á n í . (Cast i l lo et a l . , 2 0 2 3 ) . Ex is tu je něko l i k t y p ů s t r o j o v é h o učen í , m e z i ty 

ne j rozš í řeně jš í p ř í s tupy patř í učen í s uč i t e l em , učen í b e z uč i te le a z p ě t n o v a z e b n ě 

učen í n e b o učen í pos i l ován ím (Kolař íková a Horák , 2 0 2 0 ) . 

S t ro jové učen í p ř e d s t a v u j e ne j re levan tně jš í ob las t p ro ap l i kac i A l v s y s t é m e c h a 

z á r o v e ň je ne jpouž ívaně jš ím z p ů s o b e m z p r a c o v á n í v e l k ý c h dat . K rea l i zac i a l go r i tmů 

je nu tná z n a l o s t in fo rmat i ky , m a t e m a t i k y p ro v ý v o j m o d e l ů M L a s tat is t iky p ro 

g e n e r o v á n í závě rů z dat ( S u g u n a et a l . , 2021) . S t ro jové učen í s e využ í vá ze jména t a m , 

k d e je po t ř eba a u t o m a t i z a c e p r o c e s ů a z á r o v e ň m i n i m a l i z a c e č a s o v é n á r o č n o s t i . 

T e d y s t ro jové učen í s e použ ívá př i s tá le opaku j í c í ch s e ú k o l e c h , iden t i f i kac i v z o r c ů 

v e v s t u p u a p ř e d p o v í d á n í v ý s l e d k ů . A l go r i tmy s t r o j o v é h o učen í j s o u k l í čové pro 

p o s k y t o v á n í p ř e s n ý c h i n fo rmac í už i va te l ům ( S u g u n a et a l . , 2021) . 
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S e s t r o j o v ý m u č e n í m s e l ze se tka t př i on l ine n a k u p o v á n í , k d e M L d o p o r u č u j e 

p roduk ty , k te ré by m o h l y zákazn íka os lov i t a u d r ž e t ho dé le na w e b o v é s t r ánce . 

S y s t é m s t r o j ového učen í s l edu je c h o v á n í zákazn íka , j aké p r o d u k t y s i prohl íží , c o 

uk ládá d o koš íku a jak n a k o n e c nakoup í a na zák ladě t ě c h t o dat p ř e d p o v í d á jeho 

p o t ř e b y a p r e f e r e n c e . T o p o m á h á ud rže t zákazn íky , p ř e d c h á z e t je j ich o d c h o d u a 

m in ima l i zova t p o d v o d y (Česká spoř i te lna , 2 0 2 4 ) . 

1.2.2 Deep Learning 

H l u b o k é učen í (DL) s e učí z v e l k é h o m n o ž s t v í dat p o m o c í v í c e v r s t v é h o učen í 

n e u r o n o v ý c h sítí, č ímž u m o ž ň u j e p r o v á d ě t Úkoly s t r o j o v é h o učen í . N e u r o n o v é sítě 

j sou vyv í j eny v rámc i f i l ozo f i e , m a t e m a t i k y a in fo rmat i ky s c í lem n a p o d o b i t f u n g o v á n í 

l i dského m o z k u . Skládaj í s e z e t ř í v r s t ev : vs tupn í , s k r y té a v ý s t u p n í v r s t v y (Cast i l lo et 

a l . , 2 0 2 3 ) . V s o u č a s n o s t i je DL p o v a ž o v á n o z a j e d e n z ne júspěšně j š í ch p ř í s tupů 

v ob las t i s t r o j o v é h o učen í (Ko lař íková a Horák , 2 0 2 0 ) . 

DL p ř e d s t a v u j e t ř ídu a l go r i tmů s t r o j ového učen í , k te ré s e v y z n a č u j í s c h o p n o s t í 

ex t rahova t něko l i k f u n k c í z n e z p r a c o v a n ý c h v s t u p n í c h dat . T o h o dosahu j í p o m o c í 

v íce v r s t ev , k te ré p o s t u p n ě f i l t ru j í v s t u p a uč í s e da ta k las i f i kova t a p ředv ída t ( S u g u n a 

et a l . , 2021) . O z n a č e n í h l u b o k é o d k a z u j e na rozsáh l ý p o č e t v r s t e v v sít i , k t e r ý c h m ů ž e 

bý t des í t ky až s t o v k y . Ty to v r s t v y j s o u p r o p o j e n y tak, že v ý s t u p j e d n é v r s t v y s louž í 

jako v s t u p p ro nás ledu j íc í (Ko lař íková a Horák , 2 0 2 0 ) . 

P ro i m p l e m e n t a c i DL s e vy t vá ř í rozsáh lé sítě v ý p o č e t n í c h u z l ů . K a ž d ý u z e l je t r é n o v á n 

k ana l ýze s p e c i f i c k ý c h i n f o r m á c i a k a u t o n o m n í m u r o z h o d o v á n í , p o d o b n ě jako l idský 

m o z e k , k te rý t a k é f i l truje dů lež i t é i n f o r m a c e d o h lubš ích v r s t e v p ro k o m p l e x n í 

p o c h o p e n í . DL je n e z b y t n é v s i tuac ích s v e l k ý m m n o ž s t v í m dat a n e d o s t a t k e m 

zna los t í o d a n é ob las t i , ať už pro ex t rakc i f u n k c í č i řešení s l ož i t ých p r o b l é m ů ( S u g u n a 

e t a l . , 2021) . 
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2 Implementace AI v online prostředí 

E - b u s i n e s s je o z n a č e n í p ro ř ízení p o d n i k u fungu j í c ího p r o s t ř e d n i c t v í m e l e k t r o n i c k ý c h 

nás t ro jů , ze jména in te rnetu . J e d n á s e o m o d e l , v e k t e r é m s p o l e č n o s t i f u n g u j í 

p ř e v á ž n ě on l i ne s m in imá ln í f y z i c k o u in te rakc í . T e c h n o l o g i c k é z m ě n y v y v o l a n é 

rozš í řeně jš ím p ř í s t u p e m k i n f o r m a č n í m a k o m u n i k a č n í m t e c h n o l o g i í m usnadňu j í 

p r o c e s y v ý r o b y , d i s t r i buce a s p o t ř e b y p r o d u k t ů v podn i c í ch (Cast i l lo et a l . , 2 0 2 3 ) . 

I m p l e m e n t a c e A l u m o ž ň u j e e - b u s i n e s s ů m v y t v á ř e t n o v é z p ů s o b y , jak obs louž i t své 

zákazn íky a zau jmou t n o v é př i ud ržen í re la t i vně n í zkých nák ladů (Š to fe jová et a l . , 

2 0 2 3 ) . 

Globá ln í p a n d e m i e C O V I D - 1 9 způsob i la ve l ké z m ě n y v ob las t i e - b u s i n e s s u . Ta to 

z m ě n a v e d l a ze jména k c e l o s v ě t o v é m u t rendu d ig i t a l i zace . M n o h o p o d n i k ů by lo 

n u c e n o p ř e s u n o u t z n a č n o u čás t s v ý c h akt iv i t d o on l i ne p ros t řed í , a b y m o h l o 

p o k r a č o v a t v podn i kán í a p o s k y t o v a t tak s v ý m z á k a z n í k ů m s v é s l u ž b y i na dá lku 

(Š to fe jová et a l . , 2 0 2 3 ) . D ů s l e d k e m by lo v s t o u p e n í n o v ý c h s u b j e k t ů d o ob las t i e -

b u s i n e s s u a z v ý š e n í k o n k u r e n c e m e z i n o v ě p ř í choz ím i a j iž z a v e d e n ý m i 

e l e k t r o n i c k ý m i p o d n i k y . Umělá i n te l i gence p ř e d s t a v u j e pro e - s h o p y nást ro j p ro 

od l i šen í s e o d k o n k u r e n c e , a v š a k n e d o s t a t e č n é p o c h o p e n í p r i nc i pů i m p l e m e n t a c e 

m ů ž e brán i t e f ek t i vn ímu využ i t í (Cast i l lo et a l . , 2 0 2 3 ) . 

Česká repub l i ka patř í v on l ine n a k u p o v á n í a i n t e r n e t o v é m b a n k o v n i c t v í v E U m e z i 

p rvn í d e s í t k u . V le tech m e z i 2012 až 2 0 2 2 s e p o č e t už iva te lů i n t e r n e t o v é h o 

b a n k o v n i c t v í zdvo jnásob i l a p řesáh l 6 m i l i onů (ČSÚ, 2 0 2 3 ) . 

N a g ra fu l ze v idě t , že v Č e s k é r e p u b l i c e v r o c e 2 0 2 3 použ íva lo s t ro je , p r o g r a m y a 

s y s t é m y A l jen 6 % p o d n i k ů s v í ce než 10 z a m ě s t n a n c i , c o ž je nárůs t o p o u h é 1 % 

opro t i r oku 2021 . Ve l ké p o d n i k y , k te ré zaměs tnáva j í v íce než 2 5 0 z a m ě s t n a n c ů , 

v r o c e 2 0 2 3 použ íva l y u m ě l o u in te l igenc i 2 8 % z n i c h , c o ž je ná růs t o 3 % oprot i roku 

2021 (ČSÚ, 2 0 2 4 ) . 
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2021 • 2023 

28% 

Podniky celkem malé středně velké velké 
(10+zaměstnanců) (10-49 zaměstnanců) (50-249 zaměstnanců) (250 a vice zaměstnanců} 

Obrázek 2: Graf podniků v ČR používající technologie AI 
Zdroj: (ČSL), 2024) 

2.1 Chatboti 

C h a t b o t je p r o g r a m s u r č i t ý m s t u p n ě m u m ě l é i n te l i gence , k te rý d o k á ž e k o m u n i k o v a t 

s č l o v ě k e m n e b o j i n ý m c h a t b o t e m a v z b u d i t tak poc i t , že r o z h o v o r v e d e reálná o s o b a 

(Zemčík , 2 0 2 0 ) . 

C h a t b o t i s e s távaj í s tá le popu lá rně j š ím nás t ro j em p ro in te rakc i s e zákazn íky , a to 

ze jména v mob i l n í ch ap l i kac ích , na w e b o v ý c h s t r á n k á c h , v z á k a z n i c k ý c h c e n t r e c h a 

on l ine o b c h o d e c h , k d e pomáha j í z á k a z n í k ů m s je j ich d o t a z y a p o ž a d a v k y (Př ik ry lová , 

2019) . M e z i je j ich p ř e d n o s t i pat ř í z r ych len í b ě ž n ý c h č innos t í , k te ré j s o u s p o j e n é 

s p r o v o z e m w e b o v ý c h s t ránek d a n é f i rmy (Ul ičný, 2 0 2 3 ) . 

As i s ten t i s u m ě l o u in te l igencí , známí t a k é j ako cha tbo t i , d o k á ž o u a u t o m a t i c k y 

o d p o v í d a t na j e d n o d u c h é o t á z k y zákazn íků p r o s t ř e d n i c t v í m tex tu n e b o h lasu 

v p ř i r o z e n é m j a z y c e . C h a t b o t i f ungu j í na zák ladě a l go r i tmů s t r o j ového učení , k te ré 

j im u m o ž ň u j í c h o v a t s e p o d o b n ě jako l idé. J e d n á s e t e d y o p r o g r a m , k te rý v e d e 

p ř i r ozeně zněj ící k o n v e r z a c i s e zákazn íky , např ík lad na w e b o v ý c h s t r á n k á c h . Cí lem 

c h a t b o t a je v z b u d i t v už iva te l i d o j e m , že r o z u m í j eho p o ž a d a v k ů m a s i tuac i p o d o b n ě 

jako č l o v ě k (Zemčík , 2 0 2 0 ) . 

M e z i h lavní p ř e d n o s t i c h a t b o t ů pat ř í s c h o p n o s t f u n g o v a t 2 4 hod in d e n n ě , 7 dní 

v t ý d n u b e z j e d i n é p ř e s t á v k y . Využ i t í c h a t b o t ů m ů ž e f i r m á m sníži t nák lady na 

p r a c o v n í sí lu, p r o t o ž e z a m ě s t n a n c i n e b u d o u m u s e t t ráv i t čas o d p o v í d á n í m na 
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o p a k o v a n é d o t a z y , to z a ně vyř íd í cha tbo t . V p ř ípadě s lož i tě jš ího d o t a z u c h a t b o t 

p ř e s m ě r u j e zákazn íka na z a m ě s t n a n c e , k te rý d a n ý p r o b l é m vy řeš í (Cast i l lo et a l . , 

2 0 2 3 ) . N e v ý h o d o u c h a t b o t ů je m o ž n é o d r a z e n í zákazn íků pří l iš č a s t ý m z o b r a z e n í m 

o k é n e k c h a t u s n a b í d k o u p o m o c i př i v ý b ě r u p r o d u k t u . S tud i e z roku 2 0 2 0 v š a k 

naznaču j í , že cha tbo t i s e v b u d o u c n u s t a n o u popu lá rně j š ím i . P o d l e s t ud ie b y mě lo až 

8 5 % v e š k e r é k o m u n i k a c e s e zákazn íky p rob íha t p r á v ě p r o s t ř e d n i c t v í m c h a t b o t ů 

(Ul ičný, 2 0 2 3 ) . 

J e d e n z ne js ta rš ích c h a t b o t ů s e p o v a ž u j e c h a t b o t E l i za , k te rý v z n i k l v Ar t i f ic ia l 

In te l l igence Labo ra to r y na MIT v l e tech 1 9 6 4 - 1 9 6 6 a by l vyv inu t p r o f e s o r e m 

J o s e p h e m W e i z e n b a u m e m . E l iza n a p o d o b u j e roli p s y c h o t e r a p e u t a , k d y ž k l ade 

o t e v ř e n é o t á z k y a na ně n á s l e d n ě i o d p o v í d á (Wi lks , 2019) . 

Tabulka 7: Aplikace chatbotů 
Oblast Popis využití 
Služby usnadňují komunikaci mezi f irmami a jejími 

zákazníky 
Obchod pomáhají zákazníkům při nakupování a zlepšit 

tak jejich zážitek při nakupování, například 
pomocí s levy 

Zábava informují o nadcházejících hrách, koncer tech, 
f i lmech a speciálních nabídkách aby zákazníkům 

nic neuniklo 
Poradenství nabízejí pomoc lidem kdykol i budou potřebovat 

prostřednictvím rady, doporučení či s lužby 
Zdroj: vlastní zpracování dle (Xia, 2023) 

T a b u l k a číslo 1 p o p i s u j e využ i t í c h a t b o t ů v r ů z n ý c h s e k t o r e c h . V z h l e d e m k z a m ě ř e n í 

t é to p r á c e na ob las t s l užeb je pa t rné , že v t é to ob las t i s e cha tbo t i využ íva j í 

k u s n a d n ě n í k o m u n i k a c e m e z i p o s k y t o v a t e l i s l užeb a je j ich zákazn íky . Další k l íčové 

ob las t i zahrnu j í o b c h o d , z á b a v u a po radens tv í . V ob las t i po radens t v í cha tbo t i 

posky tu j í o k a m ž i t o u p o m o c z á k a z n í k ů m , c o ž z v y š u j e je j ich s p o k o j e n o s t a e fekt iv i tu 

p o s k y t o v a n ý c h s l u ž e b . V ob las t i z á b a v y p ř e d e v š í m upozo rňu j í na nadcháze j í c í 

udá los t i , k te ré s e týka j í zábavn ího p r ů m y s l u . 

Typy Chatbotů 

C h a t b o t i s e děl í na r ů z n é t ypy , k te ré s e liší v e z p ů s o b u z p r a c o v á n í už i va te l s kých 

v s t u p ů . Ta to kap i to la s e zaměř í na 4 h lavní t y p y c h a t b o t ů , k te ré s e v s o u č a s n o s t i 

používa j í . 
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Tlačítkový chatbot 

T e n t o t yp c h a t b o t a o m e z u j e už i va te le v zadáván í l i bovo lného tex tu a mís to t oho nabíz í 

s y s t é m už i va te l ského rozh ran í s p ř e d e m d e f i n o v a n ý m i t lač í tky a m o ž n o s t m i p ro 

s n a d n ý v ý b ě r i n fo rmac í . Je l i kož má l im i tované m o ž n o s t i k o m u n i k a c e , je použ íván 

ze jména p ro p lnění konk ré tn í ch úko lů , jako např ík lad kon t ro la s t a v u o b j e d n á v k y . M e z i 

h lavní v ý h o d y t l a č í t kového c h a t b o t a patř í j eho c e n o v á d o s t u p n o s t a s n a d n é v y t v o ř e n í 

(Král , 2 0 2 3 ) . 

Chatbot na základě pravidel 

T e n t o c h a t b o t f ungu je na zák ladě p e v n ě s t a n o v e n ý c h p rav i de l , k terá by la n a s t a v e n a 

l i dským v ý v o j á ř e m . Nas tavená p rav id la určuj í , jak b u d e c h a t b o t r e a g o v a t na o tázky a 

p o k y n y a s j a k ý m i da ty b u d e p r a c o v a t . J e h o v ý h o d o u je, že d o k á ž e p r a c o v a t s vě t š ím 

m n o ž s t v í m d o t a z ů a s i tuací , a le r e a g o v a t d o k á ž e p o u z e na d o t a z y a s i t u a c e , na k te ré 

by l n a p r o g r a m o v á n (Král , 2 0 2 3 ) . 

Al chatbot 

T e n t o t yp c h a t b o t a využ í vá a lgo r i tmy s t r o j o v é h o učen í . T y t o a lgor i tmy m u u m o ž ň u j í 

p o r o z u m ě t , jak zákazn íc i komun iku j í . P ro to n e b u d e mít p r o b l é m vy řeš i t j akýko l i v 

d o t a z . T o h o je s c h o p e n d íky v y h l e d á v á n í na w e b o v é s t ránce s p o l e č n o s t i . 

V y t r é n o v a n ý cha tbo t , k te rý využ ívá C h a t G T P , d o k á ž e ne jen odpov ída t , a le t aké vés t 

k o n v e r z a c i s á m . J e h o v ý h o d o u je v y s o k á ú r o v e ň p e r s o n a l i z a c e i p s a n é h o p ro jevu , 

k te rý je ve lm i p o d o b n ý k o n v e r z a c i s r eá lným č l o v ě k e m (Král , 2 0 2 3 ) . 

Chatbot s podporou hlasu 

Spo lečnos t i m o h o u d íky A l a M L i m p l e m e n t o v a t na s v ý c h f i r e m n í c h w e b o v ý c h 

s t r á n k á c h c h a t b o t a s p o d p o r o u h l a s u . T y t o f u n k c e f u n g u j í na zák ladě a lgo r i tmů 

z p r a c o v á n í z v u k u a u m o ž ň u j í u ž i v a t e l ů m v y h l e d á v a t p r o d u k t y b e z nu tnos t i zadáván í 

k l í čových s l o v (Š to fe jová et a l . , 2 0 2 3 ) . 

C h a t b o t i s p o d p o r o u h lasu př i j ímají v s t u p už iva te le , k d y ž mluv í , p o t é jedna j í na 

zák ladě p o ž a d a v k u a odpov ída j í na d o t a z y . S y s t é m na zák ladě p řep i su h l a s o v é h o 

d o t a z u v y h l e d á p o ž a d o v a n é v ý s l e d k y a zob raz í je v e f o r m ě tex tu č i h l asové o d p o v ě d i . 
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Ty to cha tbo t i f u n g u j í d íky in te l igen tn ím t e c h n o l o g i í m r o z p o z n á v á n í a z p r a c o v á n í 

p ř i r o z e n é řeč i (Kumar a T r a k r u , 2019) . P ro už iva te le j s o u ty to cha tbo t i pohod lně jš í , 

je l i kož je pro ně snazš í a rych le jš í mluv i t než psát (Pate l , 2 0 2 4 ) . 

2.1.1 Výhody chatbotů 

Ta to kap i to la s e zaměř í na v ý h o d y c h a t b o t ů jak p ro s a m o t n é o r g a n i z a c e , tak i p ro 

je j ich zákazn íky , k teř í c h a t b o t y využ íva j í . Kap i to la dá le z a h r n e d v a k l í čové a s p e k t y a 

to m e t o d u měřen í úspo r p r a c o v n í síly a m e t o d u měřen í s p o k o j e n o s t i zákazníka 

s c h a t b o t e m . 

M e z i h lavní poz i t i vn í a s p e k t y i m p l e m e n t a c e c h a t b o t a z p o h l e d u o r g a n i z a c e patř í 

z lepšen í k o m u n i k a c e m e z i z á k a z n í k e m a t ím i j eho z á k a z n i c k o u z k u š e n o s t . C h a t b o t 

t aké au toma t i zu je a z e f e k t i v ň u j e řadu p r o c e s ů a m ů ž e usnadn i t p rác i z a m ě s t n a n c ů m 

(Si lva e t a l . , 2 0 2 3 ) . 

Zvýšení tržeb 

C h a t b o t i maj í v ý z n a m n ý v l iv na p rode j t ím , že z á k a z n í k ů m posky tu j í r ych lé a p ř e s n é 

i n f o r m a c e o p r o d u k t e c h a t ím z j ednodušu j í v ý b ě r p r o d u k t ů . T ím usnadňu j í 

z á k a z n í k ů m c e s t u t a k z v a n ý m p rode jn ím t r y c h t ý ř e m (Král , 2 0 2 3 ) . 

Podpora up-sellingu a cross-sellingu 

C h a t b o t p o m á h á f i r m á m s e z v ý š e n í m p r ů m ě r n é h o d n o t y o b j e d n á v k y a to p o m o c í 

m e t o d c r o s s - s e l l i n g u a u p - s e l l i n g u . 

C r o s s - s e l l i n g : př i n á k u p u on l ine cha tbo t nabízí zákazn íkov i d o p l ň k o v é p r o d u k t y a 

s lužby , k te ré souv ise j í s p r o d u k t e m , k te rý s i p rávě vyb í rá . 

U p - s e l l i n g : zákazn íkov i s e nabízej í d ražš í a kva l i tně jš í p roduk t y , než k te ré s i p ů v o d n ě 

v y b r a l . 

Díky AI c h a t b o t ů m je pro f i rmy m n o h e m j e d n o d u š š í s e zaměř i t na re levan tn í 

zákazn íky . Např ík lad , k d y ž zákazn ík v y h l e d á p roduk t z n á m é značky , AI m ů ž e 

r o z p o z n a t , že má zá jem o p r o d u k t y a s l užby t é t o z n a č k y . N a zák ladě t é t o i n f o r m a c e 
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pak m o h o u bý t zákazn íkov i nab ídnu t y další p r o d u k t y o d s te jné z n a č k y (Př ik ry lová , 

2019) . 

Rozšíření kontaktů 

N e j m é n ě 9 5 % návš těvn í ků w e b o v ý c h s t r ánek n e d o k o n č í svů j n á k u p a opus t í w e b . 

J e to p ř e d e v š í m z p ů s o b e n o t ím , že zákazn íc i na w e b o v ý c h s t r á n k á c h n e n a j d o u to, 

c o hledaj í , n e b o nemaj í d o s t a t e k času na d o k o n č e n í n á k u p u . C h a t b o t m ů ž e ten to 

p r o b l é m vy řeš i t t ím , že in fo rmu je zákazn íky např ík lad o 1 0 % s levě na další n á k u p . 

Zákazn ík j e d n o d u š e v y p l n í kon tak tn í úda je a př ih lásí s e k o d b ě r u n o v i n e k . Díky t o m u 

f i rmy získávaj í n o v é zákazn íky , k te ré m o h o u v e v h o d n o u d o b u kon tak tova t a 

mo t i vova t k d o k o n č e n í n á k u p u s l u ž b y či p r o d u k t u (Král , 2 0 2 3 ) . 

Zpětná vazba 

Získání p r a v d i v é z p ě t n é v a z b y je s lož i té a nák l adné . C h a t b o t a le z ískává z p ě t n o u 

v a z b u a u t o m a t i c k y b ě h e m nákupn ího p r o c e s u . Když c h a t b o t k o m u n i k u j e s e 

z á k a z n í k e m , m ů ž e ho p o ž á d a t o v y p l n ě n í k rá t kého d o t a z n í k u , k te rý s e b u d e t ý k a t 

j eho s p o k o j e n o s t i s e s l užbam i (Král , 2 0 2 3 ) . 

Ušetření nákladů a pracovní síly 

M e z i h lavní v ý h o d y c h a t b o t ů patř í sn ížení p o č t u p r a c o v n í k ů , k teř í s e staraj í o 

z á k a z n i c k o u p o d p o r u . P ro je j ich v ý p o č e t používa j í s p o l e č n o s t i ekv i va l en t na p lný 

ú v a z e k (FTE) . 

F T E měří , kol ik z a m ě s t n a n c ů na p lný ú v a z e k má daná s p o l e č n o s t . J e d n á s e t e d y o 

j e d n o t k u p o u ž í v a n o u k měřen í p r a c o v n í sí ly. Ta to met r i ka je v y u ž í v á n a pro p o r o v n á n í 

p r a c o v n í h o vy t í žen í v e spo lečnos t i , a to i např íč r ů z n ý m i t y p y p r a c o v n í c h p o m ě r ů . 

O rgan i zac ím p o m á h á e fek t i vně j i o r g a n i z o v a t p o č e t z a m ě s t n a n c ů . 

Pomoc í F T E l ze vypoč í t a t , ko l ika l i dem c h a t b o t ušet ř í p rác i (Un ivers i t y of Rahar ja , 

I ndones ia a S u n a r y a , 2019) . I m p l e m e n t a c e c h a t b o t ů je nák ladná i nves t i ce , k terá ale 

m ů ž e nás ledně sníž i t nák lady na z á k a z n i c k ý s e r v i s , je l i kož i m p l e m e n t a c e c h a t b o t ů 

sn ižu je zat ížení l i d ských a g e n t ů ( K r a j c o v i c o v a , 2 0 2 3 ) . 
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I m p l e m e n t a c e c h a t b o t ů d o w e b o v ý c h s t ránek a mob i l n í ch ap l ikac í o r g a n i z a c e př ináš í 

z á k a z n í k ů m řadu v ý h o d , k te ré v ý r a z n ě z lepšu j í je j ich c e l k o v o u z k u š e n o s t . V té to část i 

j s o u u v e d e n y ne jdů lež i tě jš í v ý h o d y . 

Neomezená dostupnost 

M n o h o zákazn íků nakupu je on l ine až v e v e č e r n í c h h o d i n á c h , c o ž z n a m e n á po 

p r a c o v n í d o b ě z á k a z n i c k é p o d p o r y v ě t š i n y e - s h o p ů . P o k u d zákazn ík po t řebu je 

p o m o c s v ý b ě r e m p r o d u k t ů n e b o p o t ř e b u j e porad i t s e s v ý m ú č t e m , mus í p o č k a t až 

do nás ledu j íc ího p r a c o v n í h o d n e (Král, 2 0 2 3 ) . C h a t b o t na p r a c o v n í d o b u neh ledí , 

t a k ž e nabíz í n e p ř e t r ž i t o u p o m o c pro zákazn íky . Stálá d o s t u p n o s t zaj išťu je, že 

zákazn íc i m o h o u kdyko l i z ískat po radens t v í a p o m o c , c o ž z lepšu je je j ich z k u š e n o s t 

s n a k u p o v á n í m (Sanny et a l . , 2 0 2 2 ) . 

Personalizovaná komunikace 

C h a t b o t u m o ž ň u j e p e r s o n a l i z o v a n o u k o m u n i k a c i s e z á k a z n í k e m t ím , že m u p o s k y t n e 

p ř i z p ů s o b e n á d o p o r u č e n í na zák ladě jeho p r e f e r e n c í př i p roh l ížení a in fo rmuje ho o 

p r o d u k t e c h , k te ré ho zajímají . F i rma tak dává na jevo j eho dů lež i t os t t ím, že p o r o z u m í 

jeho p o t ř e b á m (Zhang et a l . , 2 0 2 0 ) . I m p l e m e n t a c e p e r s o n a l i z o v a n é k o m u n i k a c e 

p o m o c í c h a t b o t ů z v y š u j e zapo jen í zákazn íků a p o d p o r u j e je j ich d ů v ě r u a loajalitu 

( N g u y e n et a l . , 2 0 2 3 ) . 

Měření spokojenosti s chatbotem pomocí NPS 

Spo lečnos t i , m o h o u s n a d n o měř i t s p o k o j e n o s t s v ý c h zákazn íků s c h a t b o t e m p o m o c í 

met r iky N P S (Net P romo té r S c o r e ) . N P S je o s v ě d č e n ý nást ro j p ro m ě ř e n í zákazn i cké 

z k u š e n o s t i , b ě ž n ě p o u ž í v a n ý v z á v ě r e č n é fáz i n á k u p n í h o p r o c e s u . 

Spo lečnos t i , k te ré p rovozu j í c h a t b o t y na s v ý c h w e b o v ý c h s t r á n k á c h n e b o 

v mob i l n í ch ap l i kac ích , m o h o u i m p l e m e n t o v a t N P S do tazn ík na k o n c i k o n v e r z a c e se 

z á k a z n í k e m . Z á k a z n í k ů m je nab ídnu ta škála o d 1 d o 10 b o d ů , na zák ladě k te ré 

o h o d n o t í s v o u s p o k o j e n o s t s c h a t b o t e m . V ý h o d o u N P S je j eho j e d n o d u c h o s t a 

s r o z u m i t e l n o s t . P ro ana l ýzu v ý s l e d k ů N P S není po t řeba p o m o c ana ly t i ka . N a o p a k 

m e z i n e v ý h o d y met r i ky N P S patř í nízká míra o h o d n o c e n í . Není to t i ž z a r u č e n o , že 
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k a ž d ý zákazník , k te rý c h a t o v a l s c h a t b o t e m , na k o n c i c h a t u o d e š l e svů j názor . Tud íž 

v ý s l e d k y m o h o u bý t zk res l ené (Cahlík, 2019) . 

2.2 Virtuální realita 

T e c h n o l o g i e v i r tuá ln í real i ty (VR) s p o l u s a lgo r i tmy u m ě l é i n te l i gence u m o ž ň u j í 

už i va te l ům n a h l é d n o u t d o u m ě l e v y t v o ř e n é h o s v ě t a . M e z i j e d i n e č n é v las tnos t i 

v i r tuá ln í t e c h n o l o g i e pat ř í p ř í t omnos t , soc iá ln í i n t e rakce a p ř i z p ů s o b e n í (Won et a l . , 

2017). V R má š i roké s p e k t r u m využ i t í v r ů z n ý c h o b l a s t e c h . F i rmy ji používa j í k 

p o s k y t n u t í rea l i s t i ckého záž i t ku z p r o d u k t u č i s l užby , t a k ž e nabízej í s v ý m z á k a z n í k ů m 

lepší nákupn í záž i tek , n e b o je používa j í i n te rně p ro ško len í s v ý c h z a m ě s t n a n c ů . 

Umělá i n te l i gence z lepšu je V R t ím , že záž i t ky č in í rea l is t ič tě jš ími a in terak t ívne jš ími 

(Zhu et a l . , 2 0 2 3 ) . Zákazn íc i tak m o h o u p r o z k o u m a t n o v ý ho te l , v i r t uá lně si v y z k o u š e t 

ob lečen í a n á b y t e k n e b o si p r o h l é d n o u t n o v é p o b o č k y f i r em (Př ik ry lová , 2019) . 
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3 Využití AI v bankovnictví 

Ta to kap i to la s e zaměř í na ob las t umě lé i n te l i gence v b a n k o v n i c t v í . B u d o u z d e 

v y s v ě t l e n y zák ladn í i n f o r m a c e o bankovn i c t v í , k te ré navazu j í na AI v b a n k o v n í m 

s e k t o r u . Dále b u d o u p ř e d s t a v e n y n ě k t e r é p o u ž í v a n é AI nás t ro je , k te ré b a n k y 

v s o u č a s n é d o b ě využ íva j í . 

3.1 Úvod do bankovnictví 

B a n k y s e řadí m e z i p o d n i k a t e l s k é sub jek ty , je j i chž zák ladn í f u n k c í je př i j ímání v k l a d ů 

o d ve ře j nos t i . Bankovn í s y s t é m je t v o ř e n s o u s t a v o u inst i tucí , k te ré v rámc i z e m ě 

posky tu j í b a n k o v n í s l užby . Česká repub l i ka má d v o u s t u p ň o v ý s y s t é m , k te rý t vo ř í 

cen t rá ln í b a n k a a da lš í b a n k y . Česká ná rodn í b a n k a je cen t rá ln í b a n k o u . 

A b y b a n k a m o h l a p o s k y t o v a t s l u ž b y , mus í mít b a n k o v n í l i cenc i , k terá po tv rzu je , že 

daná b a n k a sp ln i la v š e c h n y z á k o n n é p o ž a d a v k y . P o v y d á n í b a n k o v n í l i c e n c e na 

b a n k u dohl íž í cen t rá ln í b a n k a ( f i nančn ívzdě láván í , 2 0 2 4 ) . 

3.1.1 AI v bankovním sektoru 

Bankovn í sek to r p rocház í v pos ledn í ch l e tech v ý z n a m n o u t r a n s f o r m a c í , h n a n o u 

t e c h n o l o g i c k ý m i i n o v a c e m i a měníc ím i s e p r e f e r e n c e m i zákazn í ků . P o s u d e k , že 

t rad i čn í b a n k o v n i c t v í j iž n e v y h o v u j e něko l i ka z á k a z n í k ů m , by l z k o u m á n s p o l e č n o s t í 

J . P . M o r g a n C h a s e v r o c e 2 0 2 1 . P r ů z k u m ukáza l , že 8 9 % r e s p o n d e n t ů použ ívá pro 

b a n k o v n i c t v í mob i ln í a p l i k a c e . Navíc 41 % z n i ch u v e d l o , že požadu j í v íce 

p e r s o n a l i z o v a n ý c h b a n k o v n í c h zkušenos t í , k te ré m ů ž e nab ídnou t p r á v ě c h a t b o t 

(Sch roe r , 2 0 2 4 ) . 

J e d n í m z h lavn ích f a k t o r ů té to t r a n s f o r m a c e je i m p l e m e n t a c e AI, k terá př ináš í 

revo lučn í z m ě n y d o f u n g o v á n í b a n k o v n í c h ins t i tuc í a s ta la s e tak b u d o u c n o s t í 

b a n k o v n i c t v í . Umělá i n te l i gence př ináší d o b a n k o v n i c t v í z n a č n o u čás t využ i t í . M e z i 

n e j v ý z n a m n ě j š í a ne jpouž ívaně jš í pat ř í ana lýza dat , boj prot i p o d v o d ů m , 

a u t o m a t i z a c e p r o c e s ů a d o d r ž o v á n í p ř e d p i s ů . Pomáhá u d r ž o v a t b a n k á m své 
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zákazn íky , stará s e o d ig i tá ln í d o k u m e n t a c i a u m o ž ň u j e v i r tuá ln í a s i s t e n c i , k terá nabízí 

řešení v r eá lném č a s e ( M a n s e r P a y n e et a l . , 2021) . 

I m p l e m e n t a c e A l má ve l ký d o p a d na b a n k o v n í sek to r . Je j ím c í lem v š a k není nahrad i t 

z a m ě s t n a n c e , a le n a o p a k j im p o m o c i z lepš i t v ý k o n je j ich p r á c e . Umělá i n te l i gence 

ze fek t i vn í p rác i z a m ě s t n a n c ů a p o m ů ž e j im rych le j i a j e d n o d u š e j i řeš i t v ý p o č t y , k te ré 

j sou n á r o č n é p r o v á d ě t r u č n ě . T ím s e ušet ř í s p o u s t a č a s u a z a m ě s t n a n c i s e m o h o u 

sous t řed i t na j iné úko ly , k te ré j s o u v d a n o u d o b u p o t ř e b n é ( H u a n g a Rust , 2018) . 

I m p l e m e n t a c e A l d o b a n k o v n í c h ap l ikací a s l užeb př ináš í zvýšen í e fek t iv i ty a 

p roduk t iv i t y , z lepšen í z á k a z n i c k é z k u š e n o s t i , posí lení k o n k u r e n č n í v ý h o d y a rozvo j 

i novac í (S ingh , 2 0 2 4 ) . 

Umělá i n te l i gence má o b r o v s k ý po tenc iá l t r a n s f o r m o v a t b a n k o v n í sek to r , a le k l íčová 

je jej í z o d p o v ě d n á i m p l e m e n t a c e d o p r o d u k t ů a o p e r a c í s d ů r a z e m na p r o s p ě c h 

zákazn íka . S lužby ř ízené u m ě l o u in te l igenc í mus í za j iš ťovat z á k a z n í k ů m odpov ída j í c í 

z k u š e n o s t a zá ruku b e z p e č n o s t i o s o b n í c h dat ( f i n t e c h c o w b o y s , 2 0 2 3 ) . 

3.1.2 Používané Al nástroje v bankovnictví 

B a n k y využ íva j í v š e c h n y m o ž n o s t i , k te ré j im umě lá i n te l i gence posky tu j e , v e s n a z e 

op t ima l i zova t své o p e r a c e , ud r že t k rok s v y s o k o u k o n k u r e n c í a z l e p š o v a t z k u š e n o s t i 

s v ý c h zákazn íků (cha t i f y . cz , 2 0 2 3 ) . Bankovn i c t v í využ í vá p la t fo rmy A l v í ce než d e s e t 

let. N a o b c h o d n í sn ídan i , p o ř á d a n é s p o l e č n o s t í S A S Institute, s v ě t o v ý m l íd rem 

v ob las t i A l , s t r o j o v é h o učen í a ana l ýzy dat , v e spo lup rác i s Č e s k ý m inst i tu tem 

řed i te lů , s e ukáza lo , že b a n k y používa j í až 4 0 r ů z n ý c h nás t ro jů A l a s t r o j o v é h o učen í 

(Ou leh la , 2 0 2 3 ) . 

Analýza data rizik 

Ana lýza dat je v e l k ý m p ř í n o s e m pro b a n k y , k te ré m o h o u e f e k t i v n ě t ř íd i t ve l ké 

m n o ž s t v í dat a p ředv ída t b u d o u c í v ý s l e d k y a t r endy . Z t ě c h t o dat l ze p o z o r o v a t 

v z o r c e c h o v á n í zákazn íků a p ředv ída t tak je j ich p o t ř e b y . B a n k y tak m o h o u 

kon tak tova t s v é h o zákazn íka v e s p r á v n é m o k a m ž i k u a nab ídnou t m u s p r á v n ý 

p roduk t . Ana l ýza dat b a n k á m p o m á h á ú s p ě š n ě rea l i zova t u p - s e l l i n g a c r o s s - s e l l i n g 

( S a l a s - V a l l i n a et a l . , 2 0 2 0 ) . B a n k y ana lyzu j í da ta k l ienta s o h l e d e m na j eho p o t ř e b y a 
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ž ivo tn í s ty l a na zák ladě t é t o ana l ýzy m u d o p o r u č í v h o d n o u h y p o t é k u či po j iš tění 

( Je řábek , 2 0 2 4 ) . 

P ro ana l ýzu r iz ik b a n k y využ íva j í s t ro jové učen í . S t ro jové učen í j im u m o ž ň u j e v y t v á ř e t 

a n a l ýzu v e l k é h o m n o ž s t v í dat a r o z p o z n á v a t t r endy a v z o r c e v c h o v á n í zákazn íků . 

N a p r o g r a m o v a n é a lgor i tmy p rav ide lně p rocháze j í v e ř e j n ě d o s t u p n é zd ro je in fo rmac í , 

j ako j s o u d a t a b á z e sankc í a č e r n é l ist iny, a b y r o z p o z n a l y po tenc iá ln í r iz ika spo jená 

s ex is tu j íc ími n e b o po tenc iá ln ím i zákazn íky . V Č e s k u působ í f i rmy Res is tant .AI a 

T h r e a t M a r k , k te ré b a n k á m pomáha j í lépe r o z p o z n a t po tenc iá ln í p o d v o d y a r iz ika a 

min imal izu j í z t rá ty ( M a c h a č , 2 0 2 3 ) . 

Zabezpečení a detekce podvodů 

I m p l e m e n t a c e AI a s t r o j ového učen í p ř e d s t a v u j e pro b a n k y a další i ns t i tuce k l íčový 

k rok v boji prot i r o s t o u c í m u t r e n d u p o d v o d n ý c h akt iv i t . T rad i čn í m e t o d y j s o u př i řešen í 

p o d v o d ů čas to o m e z e n é . Z loč inc i s tá le vymýš le j í p romyš leně j š í z p ů s o b y , jak obej í t 

m o d e r n í b e z p e č n o s t n í s y s t é m y . 

B a n k y s r os touc ím o b j e m e m t ransakc í a dat h ledaj í n o v é t e c h n o l o g i e , k te ré j im 

u m o ž n í p ř e d c h á z e t p o d v o d ů m e fek t i vně j i . V boji prot i p o d v o d ů m s e ukazu je j ako 

ne júč inně jš í t e c h n o l o g i e umě lá i n te l i gence a s t r o j ové učen í . Umělá i n te l i gence 

v ob las t i d e t e k c e p o d v o d ů d o k á ž e r o z p o z n a t v z o r c e , k te ré by moh l y n a z n a č o v a t 

p o d v o d n é akt iv i ty . S t ro jové učen í pak u m o ž ň u j e r o z p o z n á v a t anomá l i e v d a t e c h , 

k te ré by a n a l y t i k ů m moh l y s n a d n o un iknou t . Umělá i n te l i gence p o m á h á bo jovat prot i 

r ů z n ý m t y p ů m p o d v o d ů , k te ré patř í p raní š p i n a v ý c h p e n ě z , p o d v o d y s k red i tn ími 

kar tami č i p o d v o d y souv ise j íc í s k rádež í ident i ty ( H a s h e m i et a l . , 2 0 2 3 ) . 

RPA 

Robot i cká p r o c e s n í a u t o m a t i z a c e (RPA) u m o ž ň u j e a u t o m a t i z a c i ru t inn ích úko lů 

v b a n k o v n i c t v í . R P A fungu je na p r i nc ipu s o f t w a r o v ý c h r o b o t ů , k teř í řeší ú lohy rych le j i 

a p řesně j i ( cha t i f y . cz , 2 0 2 3 ) . S te jně j ako l idské by tos t i m o h o u tito robot i číst , c o je na 

o b r a z o v c e , p r o c h á z e t m e z i a p l i k a c e m i , kop í rova t a vk l áda t da ta , v y t v á ř e t f ak tu ry a 

s p o u s t u da lš ích ú k o l ů . V ý h o d o u R P A je s c h o p n o s t p r a c o v a t na m o n o t ó n n í c h úko lech 

nep ře t r ž i t ě a b e z p řes távek . S použ i t ím R P A t e c h n o l o g i e m o h o u b a n k y au toma t i zova t 

ru t inní úko ly , o m e z i t manuá ln í c h y b y a zvýš i t tak p r o v o z n í e fek t i v i tu . B a n k y tak m o h o u 
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s v ý m z á k a z n í k ů m nabíze t rych le jš í a p řesně jš í s l užby a z á r o v e ň si t ím sníži t nák lady . 

K r o m ě t o h o m ů ž e R P A uvo ln i t z a m ě s t n a n c e b a n k y o d opaku j í c ích s e Úkolů a on i s e 

m o h o u zaměř i t na č i nnos t i , k te ré vyžadu j í l idský Úsudek a k r i t i cké myš len í . R P A s e 

s ta la p ro b a n k y n e z b y t n ý m nás t ro j em, k te rý j im u m o ž ň u j e zůs ta t 

k o n k u r e n c e s c h o p n ý m i a u s p o k o j o v a t vyví je j íc í s e p o t ř e b y zákazn íků (Shah , 2 0 2 3 ) . 

Personalizace služeb 

I m p l e m e n t a c e AI d o b a n k o v n í c h s l užeb u m o ž ň u j e pe rsona l i zovaně jš í p ř ís tup 

k i n te rakc ím s e zákazn íky . J e d n á s e o k l í čovou s t ra teg i i p ro zvýšen í z á k a z n i c k é 

z k u š e n o s t i a loajal i ty (Sheth et a l . , 2 0 2 2 ) . T e d y t e c h n o l o g i e za l ožené na AI u m o ž ň u j í 

nabíze t s l užby , k te ré lépe odpov ída j í i nd iv iduá ln ím p o t ř e b á m a p r e f e r e n c í m 

zákazn íků , c o ž př isp ívá k uspoko j i vě j š ímu b a n k o v n í m u záž i t ku (Butt et a l . , 2 0 2 4 ) . 

Risk Management 

V ý k y v y m ě n , po l i t i cké n e p o k o j e a další vně jš í g lobá ln í f ak to ry mají v ý z n a m n ý d o p a d 

na b a n k o v n í sek to r . Genera t i vn í A l nabízí b a n k á m ana l y t i cké nás t ro je pro p ředv ídán í , 

p ř íp ravu a v č a s n é př i j ímání r ozhodnu t í . Dále posky tu j e p r e d i k c i p r a v d ě p o d o b n o s t i 

nesp lácen í Úvěrů k l ien tů , k terá v y c h á z í z ana l ýzy m i n u l ý c h v z o r c ů c h o v á n í a dat 

z c h y t r ý c h t e l e f o n ů (S ingh , 2 0 2 4 ) . V b a n k á c h s e A l využ í vá p ř e v á ž n ě v r isk 

m a n a g e m e n t u , k d e de teku je p o d v o d n é p la tby a op t ima l i zu je r i z i kové m o d e l y (Wolf , 

2 0 2 3 ) . 
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3.2 Výzvy AI v bankovnictví 

I m p l e m e n t a c e u m ě l é i n te l i gence d o podn i kán í m ů ž e t r a n s f o r m o v a t trh a mít 

v ý z n a m n ý d o p a d na e k o n o m i k u a z a m ě s t n a n o s t , p o d o b n ě jako z a v á d ě n í p ř e d c h o z í c h 

t e c h n o l o g i c k ý c h revo luc í , j ako by la p r ů m y s l o v á či d ig i tá ln í (F lavián a Casa ló , 2021) . 

Umělá i n te l i gence má s i c e po tenc iá l v ý z n a m n ě z lepš i t a usnadn i t s l u ž b y v m n o h a 

o b l a s t e c h , a le její z a v á d ě n í s s e b o u př ináš í i v ý z v y a h r o z b y , k t e r ý m je n u t n é v ě n o v a t 

p o z o r n o s t (S ingh , 2 0 2 4 ) . B a n k y , k te ré zavádě j í t e c h n o l o g i e AI a s t r o j ového učení , čel í 

ř adě v ý z e v , k te ré je p ro ú s p ě š n o u i m p l e m e n t a c i nu tné vy řeš i t . J e d n o u z k l í čových 

v ý z e v je sp ráva dat , za j iš tění kval i ty , b e z p e č n o s t i a s o u k r o m í dat p o u ž í v a n ý c h 

a l go r i tmů AI (Pet r ick et a l . , 2 0 2 3 ) . 

Důvě ra je j e d n í m z k l í čových p r v k ů i n t eg race A l . P ro v y t v o ř e n í d ů v ě r y m e z i už ivate l i 

a z ú č a s t n ě n ý m i s t ranami je dů lež i tá t r anspa ren tnos t , s p r a v e d l n o s t a o d p o v ě d n o s t 

s y s t é m ů A l (Rosk i et a l . , 2021) . 

V z h l e d e m k t o m u , že s p o l e č n o s t i posky tu j í c í s l u ž b y b u d o u dá le in tegrovat 

t e c h n o l o g i e A l d o s v ý c h č innos t í , je dů lež i té p r o z k o u m a t d o p a d y a h r o z b y , k te ré tato 

t e c h n o l o g i e př ináš í (Kang et a l . , 2 0 2 3 ) . A l s y s t é m y mus í bý t i m p l e m e n t o v á n y t a k o v ý m 

z p ů s o b e m , a b y neruš i l y l i dskou au tonomi i a z á r o v e ň d o d r ž o v a l y s p r a v e d l n o s t v e 

v š e c h s m ě r e c h . P ro to každá spo lečnos t , k terá využ ívá A l , mus í mít v ý b o r , k te rý b u d e 

z o d p o v ě d n ý z a s tanoven í , m o n i t o r o v á n í a d o d r ž o v á n í e t i c k ý c h zásad z e s t rany s t ro jů 

( A h m e d , 2 0 2 2 ) . 

3.2.1 Potenciální škoda 

Umělá i n te l i gence má ve l ký po tenc iá l usnadn i t ž i vo t l i dem, a le z á r o v e ň m ů ž e p ř inés t 

h r o z b u , k d y ž b u d e s v ý m t e c h n o l o g i c k ý m v ý v o j e m zneuž i t a . M e z i h lavn í po tenc iá ln í 

š k o d y využ í ván í A l v b a n k o v n i c t v í je, že v d ů s l e d k u c h y b n ý c h v ý s t u p ů dat 

z p ř e d c h o z í c h a r ch i vů m ů ž e A l p r o d u k o v a t n e s p r á v n é úda je a to m ů ž e b a n k y stát 

z n a č n é p e n ě ž n í z t rá ty . I m p l e m e n t a c e A l m ů ž e sníži t z a m ě s t n a n o s t lidí, což 

p ř e d s t a v u j e z t rá tu p ro s p o l e č n o s t ( A h m e d , 2 0 2 2 ) . 
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3.2.2 Riziko dezinformací 

S y s t é m y u m ě l é i n te l i gence nabíze j í l i dem m o ž n o s t v y t v á ř e t n e e t i c k é p roduk ty , jako 

j sou f a l e š n é f o tog ra f i e , c h a t y a v i d e a . P ro to je nu tná opa t rnos t př i vn ímán í a sbí rání 

i n f o rmac í a zd ravá s k e p s e . Šíření f a l e š n ý c h c h a t u a r ů z n ý c h t y p ů d e z i n f o r m a c í 

p ř e d s t a v u j e p o r u š o v á n í e t i c k ý c h p ř e d p i s ů , m e z i něž patř í úda je o spo t řeb i te l í ch , 

u ta jování úda jů a ú t o k y AI ( A h m e d , 2 0 2 2 ) . V e l k ý m r i z i kem pro b a n k o v n í sek to r je 

m o ž n o s t hacknu t í dat , c o ž m ů ž e t rvat něko l i k let, než s e d o p a d y ún iku dat p řekona j í . 

I m p l e m e n t a c e b e z c h y b n é AI je v e l m i nák ladná a t r vá roky (Ash ta a H e r r m a n n , 2021) . 

3.2.3 Zabezpečení dat 

V b a n k o v n í m s e k t o r u je o b r o v s k é m n o ž s t v í dat , k te ré v y ž a d u j e b e z p e č n o s t n í 

opa t řen í , a b y by lo z a r u č e n o , že n e d o j d e k j a k é m u k o l i na rušen í č i po rušen í . B a n k y 

pro to mus í mít t e c h n o l o g i c k é h o pa r tne ra , k te rý r o z u m í AI a b a n k o v n i c t v í a nabízí 

něko l i k m o ž n o s t í z a b e z p e č e n í , k te ré zaj istí , že s da ty zákazn íků b u d e b e z p e č n ě 

z a c h á z e n o (S ingh , 2 0 2 4 ) . 
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4 Česká spořitelna 

Česká spo ř i t e lna , za ložená v r o c e 1825 , je ne js tarš í b a n k o u v Č e s k é r e p u b l i c e a s v íce 

než 4 ,5 mi l iony k l ienty i ne jvě tš í b a n k o v n í inst i tucí . Díky rozsáh lé síti p o b o č e k a 

b a n k o m a t ů je d o s t u p n á p o ce lé r e p u b l i c e . Cí lem b a n k y je p o d p o r o v a t p rosper i t u 

j e d n o t l i v c ů , f i r em a ce lé s p o l e č n o s t i . V r o c e 2 0 0 0 s e Česká spoř i te lna s ta la součás t í 

E rs te G r o u p , p ředn í e v r o p s k é b a n k o v n í s k u p i n y . 

Česká spoř i te lna pos i lu je f i n a n č n í g r a m o t n o s t a je p a r t n e r e m něko l i ka v y s o k ý c h ško l . 

B a n k a dá le us i lu je o zkva l i tněn í ško ls tv í , p o d p o r u j e s e n i o r y , lidi s men tá ln ím 

pos t i žen ím a v ě n u j e s e p r e v e n c i d r o g o v ý c h záv is los t í . M e z i ins t i tuc ioná ln í pa r tne ry 

Č e s k é spo ř i t e l ny patř í po j i š ťovna K o o p e r a t i v a , Česká s p o l e č n o s t e k o n o m i c k á a 

P o r a d n a př i f i nančn í t ísn i . Česká spoř i te lna s e ak t i vně podí l í na r o z š i r o v a n i a zaváděn í 

d ig i tá ln ích s l u ž e b . Je j ím c í lem je s e c o ne jv íce př ib l íž i t k l i en tům, a b y j im m o h l a c o 

ne j rych le j i a ne je fek t i vně j i nab íze t řešení , k te ré b u d e o d p o v í d a t s tá le s e měníc ím 

p o d m í n k á m . B a n k a k l ade d ů r a z na ind iv iduá ln í po radens t v í , d ig i ta l i zac i a e fekt iv i tu 

s v ý c h č innos t í (Česká spoř i te lna , 2 0 2 4 ) . 

Tabulka 2: Základní informace ČS k 31. 12. 2023 
Aktiva ce lkem 1 797, 8 mld. Kč 

Počet klientů České spořitelny 4,5 mil. 
Počet aktivních klientů internetového bankovnictví a BUSINESS 24 2,3 mil. 

Počet zaměstnanců Finanční skupiny České spořitelny 9 829 
Počet poboček 366 

Počet bankomatů a transakčních terminálů 1 6 8 0 
Počet karet 3,7 mil. 

Zdroj: vlastní zpracování podle (Česká spořitelna, 2024) 

T a b u l k a čís lo 2 sh rnu je k l í čové u k a z a t e l e Č e s k é spo ř i t e lny k 31. 12. 2 0 2 3 . M e z i 

ne jdů lež i tě jš í patř í p o č e t k l i en tů , k t e r ý c h je 4 , 5 m i l i onu , c o ž s v ě d č í o s i l ném pos taven í 

Č e s k é spo ř i t e l ny na č e s k é m t rhu . Ak t i va c e l k e m v r o c e 2 0 2 3 b y l a 1797,8 mi l iard 

k o r u n , c o ž d e m o n s t r u j e f i n a n č n í sílu a s tabi l i tu b a n k y . Poče t ak t i vn ích k l ien tů 

i n t e r n e t o v é h o b a n k o v n i c t v í a B U S I N E S S 2 4 je 2 ,3 m i l i onu . C e l k o v ý p o č e t 

z a m ě s t n a n c ů f i n a n č n í s k u p i n y Č e s k é spoř i te lny , k teř í zaj išťuj í c h o d b a n k y a posky tu j í 

s l užby k l i en tům, by l 3 6 6 0 0 . P o b o č e k , k te ré obs ta ráva j í š i r o k o u d o s t u p n o s t s l užeb 

b a n k y v ce lé Č e s k é r e p u b l i c e , by lo 9 8 2 9 . Poče t b a n k o m a t ů a t r a n s a k č n í c h t e rm iná lů , 

k te ré k l i en tům u m o ž ň u j í p o h o d l n ý v ý b ě r ho tovos t i a rea l i zac i p la teb , by lo 1 6 8 0 a 

p o č e t karet 3,7 m i l i onu . 
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4.1 Průkopnictví v oblasti AI 

Česká spoř i te lna s e řadí m e z i p rvn í b a n k y , k te ré zača l y použ í va t u m ě l o u in te l igenc i 

v e s v é m b a n k o v n i c t v í . J iž něko l i k let p o m á h á AI b a n c e r o z p o z n á v a t p o d v o d n é p la tby 

a v r o c e 2018 by l p ř e d s t a v e n c h a t b o t G e o r g e . V r e a k c i na popu la r i tu nás t ro je 

C h a t G P T v r o c e 2 0 2 3 Česká spoř i te lna r y c h l e z a r e a g o v a l a a s v ý m z a m ě s t n a n c ů m 

z d a r m a zpř ís tupn i la j eho ne jak tuá lně jš í v e r z i . T u t o ap l i kac i v y u ž í v á k a ž d ý měsíc 

p ř ib l i žně 9 5 0 0 z a m ě s t n a n c ů pro 3 5 0 0 0 0 zadání ( c z e c h c r u n c h , 2 0 2 4 ) . 

Cí lem Č e s k é spo ř i t e lny je d o d v o u let d o s á h n o u t 3 0 % ná růs tu p roduk t i v i t y 

z a m ě s t n a n c ů s využ i t ím AI. Ta to inova t i vn í b a n k a hod lá i m p l e m e n t o v a t AI d o s v ý c h 

vn i t řn í ch směrn i c , v ob las t i p rávn í p r o d u k t o v é p o d p o r y p o b o č e k . Z á r o v e ň s v ý m 

z a m ě s t n a n c ů m nabízí ško len í v ob las t i p r o m p t o v á n í , a b y byl i s c h o p n i u m ě l o u 

in te l igenc i e f e k t i v n ě a z o d p o v ě d n ě využ í va t ( c z e c h c r u n c h , 2 0 2 4 ) . 

V l i s t opadu 2 0 2 3 spus t i l M i c r o s o f t nás t ro j Cop i l o t p ro M i c r o s o f t 3 6 5 , k te rý p o m á h á 

z l e p š o v a t k a n c e l á ř s k o u p r á c i . Česká spoř i te lna s e řadí m e z i něko l i k v y b r a n ý c h 

spo lečnos t í , k te ré ho tes tu j í . D o t e s t o v á n í s e zapo j i lo 170 d o b r o v o l n í k ů , k teř í zkoumaj í , 

z d a s e i n v e s t i c e d o C o p i l o t a , j e h o ž c e n a s e p o h y b u j e o k o l o 6 7 0 ko run z a už iva te le 

měs íčně , b a n c e vyp la t í (Ve jska l , 2 0 2 4 ) . M e z i h lavní n e d o s t a t k y s o u č a s n ý c h m o d e l ů 

gene ra t i vn í AI patř í n e p r ů h l e d n é z p r a c o v á n í dat , n e d o s t a t e č n ě p e r s o n a l i z o v a n é 

v ý s t u p y a r iz ika s p o r ů o au to rská p ráva na v y g e n e r o v a n ý text č i o b r á z e k . 

Česká spoř i te lna m ů ž e b e z p e č n ě použ í va t C o p i l o t a , j e l i kož M i c r o s o f t dá le 

n e z p r a c o v á v á c i t l ivá da ta a o s o b n í i n f o r m a c e zákazn íků zůs táva j í p o d kon t ro lou na 

území E v r o p s k é un ie . Díky M i c r o s o f t G r a p h , k d e j s o u u l o ž e n y v š e c h n y s o u b o r y , 

ema i l y a cha t y , m ů ž e Cop i l o t a u t o m a t i c k y v y t v á ř e t p e r s o n a l i z o v a n ý kon tex t p ro 

k a ž d é h o už iva te le . T o ho od l i šu je o d b ě ž n ý c h m o d e l ů AI, k te ré vyžadu j í ručn í zadán í 

kon tex tu . N a zák ladě a u t o m a t i c k y g e n e r o v a n é h o kon tex tu pak C o p i l o t v y t v á ř í 

re levan tn í v ý s l e d k y (Ve jska l , 2 0 2 4 ) . 

V Č e s k u ros te zá jem o nás t ro je j ako Cop i l o t , a to z d o b r é h o d ů v o d u . Češi s e to t iž 

v p o r o v n á n í s os ta tn ím s v ě t e m m é n ě obáva j í nah razen í u m ě l o u in te l igenc í . P r ů z k u m 

W o r k T r e n d Index o d M i c r o s o f t u ukáza l , že s e Češi o s v o u p rác i s n á s t u p e m AI bojí 

p o u z e z 3 4 %, za t ímco s v ě t o v ý p r ů m ě r je 4 9 %. N a o p a k 59 % Č e c h ů c h c e c o ne jv íce 
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využ í va t AI k o d l e h č e n í s v é p r á c e , za t ímco s v ě t o v ý p r ů m ě r je 7 0 % . Nižší o b a v y z AI 

a zá jem o využ i t í C o p i l o t a ukazuj í , že Češi j s o u o tev řen í n o v ý m t e c h n o l o g i í m a vn ímaj í 

je jako př í lež i tos t k ze fek t i vněn í a u rych len í s v é p r á c e (Work T r e n d Index, 2 0 2 3 ) . 

Pocity využívání AI v práci 

• Strach o nahrazíAI • Využívat AI 

Obrázek 3: Graf využívání AI v práci 
Zdroj: (Work Trend Index, 2023) 

O b r á z e k 3 z o b r a z u j e p r o c e n t o z a m ě s t n a n c ů , k teř í s e bojí, že b u d o u n a h r a z e n i u m ě l o u 

in te l igencí , a z a m ě s t n a n c e , k teř í s e nah razen í nebo j í a ch tě j í v y u ž í v a t u m ě l o u 

in te l igenc i v p r a c o v n í m pros t řed í . 

Česká spoř i te lna v r o c e 2 0 2 0 zaháj i la s p o l u p r á c i s f i r m o u E tne te ra , k terá zah rnu je 

s ta r t -up V i r t up lex p rovozu j í c í v i r tuá ln í labora to ř . A r c h i t e k t o n i c k é s tud io K 4 v e 

spo lup rác i s t ý m e m Č e s k é spo ř i t e l ny z o d p o v ě d n ý m z a kon tak t m e z i b a n k o u a k l ienty 

vy t vo ř i l o náv rh p o b o č k y v Te lč i . Pobočka s e po týka la s něko l i ka opaku j íc ím i s e 

p r o b l é m y , k te ré n e v y h o v o v a l y an i z a m ě s t n a n c ů m , ani k l i en tům. Díky V R si tak 

z a m ě s t n a n c i p o b o č k y v p r o s t o r á c h v i r tuá ln í l abo ra to ře V i r tup lex moh l i p r o z k o u m a t 

p ros to r j eš tě p ř e d j eho f y z i c k o u real izací a odhal i t c h y b y , na k te ré by s e př iš lo až po 

nák ladné r e k o n s t r u k c i . V R ušetř i la něko l ik měs í ců č a s u a z á r o v e ň i nák lady . 

Česká spoř i te lna p lánu je dá le využ í va t V R v p ř í padě s l ož i t ých p ros to r , j ako j s o u 

např ík lad pat ra s e zákou t ím i , n e b o př i t v o r b ě z c e l a n o v ý c h k o n c e p t ů p o b o č e k . 
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Pomoc í v i r tuá ln ích brý l í b a n k a u m o ž ň u j e k l i en tům p r o z k o u m a t n o v ě vzn ika j íc í z ó n y 

v p o b o č k á c h . Cí lem pro jek tu je usnadn i t k l i en tům o r ien tac i v n o v é m p ros t řed í a 

z á r o v e ň lépe a d a p t o v a t z a m ě s t n a n c e na z m ě n y . V i r tuá ln í p r ů v o d c e , d o s t u p n ý až 3 

měs íce p ř e d rekons t rukc í , s e z n a m u j e k l ienty s v y l e p š e n í m p o b o č k y a s f u n k c e m i 

j e d n o t l i v ý c h z ó n (Česká spoř i te lna , 2 0 2 4 ) . 

A p l i k a c e V R o d s p o l e č n o s t i C l e v e r l a n c e ČS je t a k é využ í vána ke ško len í 

z a m ě s t n a n c ů . V R a p l i k a c e p o m á h á z a m ě s t n a n c ů m e fek t i vně j i s e uč i t p o s t u p y , k te ré 

s e hů ře vysvě t l u j í p o m o c í p s a n ý c h ins t rukc í a š p a t n ě s e osvo ju j í . Z a m ě s t n a n c i s i tak 

m o h o u v y z k o u š e t vk ládán í , v ý b ě r , kon t ro lu b a n k o v e k a uzav řen í p o k l a d n y a využ í t 

in te rak t i vn í p ř ís tup "s l yš ím, v i d ím , d o t k n u s e " , jak je z n á z o r n ě n o na o b r á z k u 4 . Navíc 

ten to pro jekt ško len í z a m ě s t n a n c ů v e v i r tuá ln í real i tě získal v r o c e 2 0 2 0 o c e n ě n í 

I novace v k o r p o r a c í c h o d C z e c h C r u n c h (Česká spoř i te lna , 2 0 2 4 ) . 

Obrázek 4: VR školení 
Zdroj: (Česká spořitelna, 2024) 

4.2 Chatboti 

Česká spoř i te lna s e s ta la p rvn í b a n k o u v Č e s k é r e p u b l i c e , k terá spus t i l a c h a t b o t a 

G e o r g e na p ř ih lašovac í s t r á n c e i n t e r n e t o v é h o bankovn i c t v í . C h a t b o t y vyví j í o d 

p o d z i m u roku 2017 v e spo lup rác i s f i rmami W i n g b o t . a i a I B M . Česká spoř i te lna t aké 
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využ í vá HR c h a t b o t y , k te ré nabízej í l i dem prác i v Č e s k é spo ř i t e l ně (Česká spoř i te lna , 

2 0 2 4 ) . 

K r o m ě z á k a z n i c k é p o d p o r y s e c h a t b o t y p rosad i l y i d o in tern ího p ros t řed í b a n k y . 

S p o l e č n o s t W i n g b o t . a i p ro Č e s k o u spoř i te lnu vy tvo ř i l a as i s t en ta , k te rý p o m á h á 

z a m ě s t n a n c ů m s i n f o r m a c e m i týka j íc ími s e zbýva j íc í d o v o l e n é , v o l n ý c h p a r k o v a c í c h 

míst, p r o b l e m a t i k y p ran í š p i n a v ý c h p e n ě z a da lš ích in te rn ích zá lež i tos t í (W ingbo t .a i , 

2 0 2 4 ) . 

C h a t b o t G e o r g e u s n a d ň u j e k l i en tům Č e s k é spo ř i t e l ny p ř ís tup d o d ig i tá ln ího 

b a n k o v n i c t v í G e o r g e . Pomáhá s ú v o d n í m p ř ih lášen ím, řešen ím p r o b l é m ů 

s p o t v r z o v a c í m i S M S z p r á v a m i , n e s p r á v n ý m i p ř ih lašovac ím i údaj i a z a b l o k o v a n ý m i 

úč ty . V p ř ípadě s lož i tě jš ích pot íží k l ienty spoj í s ž i v ý m p o r a d c e m . C h a t b o t G e o r g e 

p o m á h á k l i en tům s b ě ž n ý m i p r o b l é m y , k te ré s e v y s k y t u j í př i p ř ih lašován í d o G e o r g e . 

T o u m o ž ň u j e k l i en tům, že nemuse j í vo la t na z á k a z n i c k o u l inku a ušet ř í tak svů j čas i 

čas p o r a d c ů v k l i en t ském c e n t r u , kteř í s e m o h o u v ě n o v a t s lož i tě jš ím p o ž a d a v k ů m 

k l ien tů (Česká spoř i te lna , 2 0 2 4 ) . 

Česká spoř i te lna v le tošn ím r o c e u v e d e AI d ig i tá ln ího p o r a d c e H e y G e o r g e , k te rý má 

ve l ký po tenc iá l t r a n s f o r m o v a t z á k a z n i c k o u z k u š e n o s t v mob i ln í ap l i kac i G e o r g e . 

T e n t o d ig i tá ln í p o r a d c e , za l ožený na a d a p t a c i j a z y k o v é h o m o d e l u C h a t G P T 4 , b u d e 

s c h o p e n s k l ienty k o m u n i k o v a t p ř i r ozeně a e m p a t i c k y , p o d o b n ě jako ž ivý p o r a d c e . 

Cí lem H e y G e o r g e je p o m á h a t k l i en tům z l e p š o v a t je j ich f i n a n č n í zd rav í s využ i t ím 

a p l i k a c e FIT zóna v mob i l n ím b a n k o v n i c t v í G e o r g e (Česká spoř i te lna , 2 0 2 4 ) . 

4.2.1 Voiceboti 

Česká spoř i te lna čel í z n a č n é m u o b j e m u t e l e f o n i c k ý c h k o n t a k t ů z e s t rany k l i en tů . Z 

t oho p ramen i l p r o b l é m s e fek t i vn ím s m ě r o v á n í m o p e r á t o r ů z h lavn ího ca l l cen t r a na 

konk ré tn í p r a c o v n í k y v p ř í s l ušných o d d ě l e n í c h . T e n t o z d l o u h a v ý p r o c e s s e podař i l o 

vy řeš i t i m p l e m e n t a c í h l a s o v é h o as i s ten ta s neu t rá ln ím h l a s e m , k t e rého Česká 

spoř i te lna v e s p o l u p r á c i s e s p o l e č n o s t í B o r n Digi ta l vy t vo ř i l a . 

V o i c e b o t na začá t ku h o v o r u po lož í o b e c n o u o t á z k u a na zák ladě o d p o v ě d i o k a m ž i t ě 

r o z p o z n á ob las t a p o d o b l a s t h o v o r u . Poté m ů ž e s n a d n o p ř e s m ě r o v a t zákazn íka 
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k p ř í s l ušnému p r a c o v n í k o v i , k te rý d a n ý p r o b l é m s e z á k a z n í k e m vy řeš í . T e n t o 

p racovn í k navíc obd rž í p řep is h o v o r u zákazníka s v o i c e b o t e m a o k a m ž i t ě p o z n á 

h lavní d ů v o d h o v o r u . 

Pracovn íc i v h lavn ím ca l l c e n t r u s e j iž nemus í sous t řed i t na p ř e s m ě r o v á n í h o v o r u , a le 

m o h o u s e p lně zaměř i t na řešen í dů lež i tě jš ích p o ž a d a v k ů z á k a z n í k ů . M e z i h lavní 

v ý h o d y v o i c e b o t ů pro b a n k u a k l ienty pat ř í r y ch l os t p ř e s m ě r o v á n í , k te rá sn ižu je 

čekac í d o b y k l ien tů a tak z lepšu je z á k a z n i c k o u z k u š e n o s t . V o i c e b o t d o k á ž e z a 22 

s e k u n d najít re levan tn í p o m o c p ro zákazn íka . P řesnos t v u rčen í ka tego r i e h o v o r u je 

9 0 % (borndig i ta l .a i , 2 0 2 3 ) . 
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5 Zhodnocení chatbotů 

Ta to čás t baka lá řské p r á c e s e h loubě j i z a b ý v á p r a k t i c k ý m i a s p e k t y i m p l e m e n t a c e 

umě lé i n te l i gence v Č e s k é spo ř i t e lně , s d ů r a z e m na c h a t b o t a G e o r g e . N a zák ladě 

i n fo rmac í p o s k y t n u t ý c h p a n e m M i c h a l e m K r a u s e m p r á c e ident i f iku je míru 

a u t o m a t i z a c e , ú s p o r u v y j á d ř e n o u v F T E , s p o k o j e n o s t k l ien tů s c h a t b o t e m a př ib l íží 

nák lady spo jené s i m p l e m e n t a c í c h a t b o t a . 

5.1 Využití chatbota George na všech platformách ČS 

Zákazn íc i Č e s k é spo ř i t e l ny m o h o u s c h a t b o t e m G e o r g e k o m u n i k o v a t na v íce 

p l a t f o r m á c h . C h a t b o t a l ze využ í t ne jen na w e b o v ý c h s t r á n k á c h b a n k y , a le i v mob i ln í 

ap l i kac i , p o č í t a č o v é v e r z i i n t e r n e t o v é h o b a n k o v n i c t v í , k d e d o k o n c e o v ě ř u j e k l ienta 

př i př ih lášení . 

Využívání chatbota George 

• George mobi l • George desk top + Login page • CSAS 

Obrázek 5: Využívání chatbota George 
Zdroj: Vlastí zpracování podle (Česká spořitelna, 2024) 

T e n t o graf z n á z o r ň u j e měs íčn í p r ů m ě r y dat z a le tošní rok a u k a z u j e využ i t í c h a t b o t a 

G e o r g e na r ů z n ý c h p l a t f o r m á c h . C h a t b o t v mob i ln í ap l i kac i z p r a c o v a l a z o d p o v ě d ě l 

27 0 0 0 c h a t u , c o ž p ř e d s t a v u j e 21 % z c e l k o v é h o p o č t u . Zákazníc i č ím dál t ím v íce 
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využ íva j í c h a t b o t a G e o r g e v mob i ln í ap l i kac i , a to d íky r o s t o u c í m u t r endu využ í ván í 

b a n k o v n i c t v í v mob i ln í ap l i kac i G e o r g e , k te rá j im př ináší d o s t u p n o s t a pohod l í . 

Dále cha tbo t , k te rý je součás t í i n t e r n e t o v é h o bankovn i c t v í , o v ě ř u j e k l ienty př i 

p ř ih lášení a z p r a c o v a l 8 9 0 0 0 c h a t u měs í čně , c o ž p ř e d s t a v u j e 67 % z c e l k o v é h o 

p o č t u . Ta to p la t fo rma je j e d n a z ne j využ ívaně j š í ch , avšak s r os touc í popu la r i tou 

mob i ln í a p l i k a c e s e dá o č e k á v a t její mí rný p o k l e s . 

C h a t b o t , s e k t e r ý m s e zákazn íc i m o h o u se tka t na w e b o v ý c h s t r á n k á c h České 

spo ř i t e lny ( C S A S ) , z p r a c o v a l 16 0 0 0 c h a t u měs í čně , c o ž p ř e d s t a v u j e 12 % 

z c e l k o v é h o p o č t u . I p řes nižší p o č e t k o n v e r z a c í je tato f o r m a k o m u n i k a c e se 

zákazn íky dů lež i tá , a to p ř e d e v š í m pro ty, k teř í nevyuž íva j í b a n k o v n i c t v í v mob i ln í 

ap l i kac i , n e b o p ro n o v é k l ienty, k teř í uvažu j í o z m ě n ě b a n k y a m o h o u s e tak d o t a z o v a t 

c h a t b o t a na j e d n o d u c h é o t á z k y . Ce lková míra využ i t í c h a t b o t a G e o r g e na v š e c h 

p l a t f o r m á c h v y k a z u j e měs íčn í p r ů m ě r 132 0 0 0 c h a t u . 

5.1.1 Mírá automatizace a úspora FTE 

N a o t á z k u , z d a ex is tu j í ně jaké ú s p o r y v ob las t i pe rsoná ln í ch nák ladů v d ů s l e d k u 

i m p l e m e n t a c e c h a t b o t ů , by la p o s k y t n u t a nás ledu j íc í i n f o r m a c e . S ú s p o r a m i p l ného 

p r a c o v n í h o ú v a z k u (FTE) je to p o n ě k u d s lož i té . Před z a v e d e n í m c h a t b o t ů Česká 

spoř i te lna za j išťova la k o m u n i k a c i s e zákazn íky p r o s t ř e d n i c t v í m l i d ských a g e n t ů v l ive 

c h a t u . Tud íž , k d y ž byl i v š i chn i agen t i p lně o b s a z e n i , c h a t o v a c í w idge t , c o ž je o k é n k o 

c h a t u , s e z á k a z n í k ů m v ů b e c nenab íze lo a muse l i čeka t , až s e n ě k d o z a g e n t ů uvo ln í . 

S i m p l e m e n t a c í c h a t b o t a s e c h a t o v a c í w i d g e t z o b r a z u j e v ž d y a je tak p ř i p raven na 

k o n v e r z a c i s e z á k a z n í k e m . C h a t b o t p ř i spě l k n ě k o l i k a n á s o b n é m u z v ý š e n í o b j e m ů 

c h a t u . Míra a u t o m a t i z a c e , t e d y c h a t y o d b a v e n é c h a t b o t e m , je p ř ib l i žně 8 2 %, z b y t e k 

t e d y 18 % p ř ipadá na a g e n t y . Úspora a g e n t ů by la z m ě ř e n a Č e s k o u spo ř i t e lnou 

p o m o c í z m í n ě n é h o F T E . 

V t é t o p rác i F T E u k a z u j e , kol ik p r a c o v n í k ů by by lo po t řeba k t o m u , a b y zv lád l i s te jné 

m n o ž s t v í p r á c e , k te ré nyn í zas tává cha tbo t . V Č e s k é spo ř i t e l ně d o c h á z í k reá lné 

ú s p o ř e 12 F T E , c o ž l ze in te rp re tova t tak, že cha tbo t i dělaj í p rác i 12 b a n k é ř ů . P r ů m ě r n ý 

plat b a n k é ř e v Č e s k é spo ř i t e lně je 3 8 621 Kč, tud íž úspo ra v peněz í ch je p ř ib l i žně 

4 6 3 4 5 2 Kč ( Indeed, 2 0 2 4 ) . V e l k o u z m ě n u v ú s p o r á c h př ines l i t a k é v o i c e b o t i , k teř í 
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d o k á ž o u p o m o c i s b lokac í kar ty a p rovádě j í p rode jn í k a m p a n ě . O d začá t ku roku 2 0 2 4 

Česká spoř i te lna ušetř i la 7 F T E , t e d y v o i c e b o t i dělaj í p rác i 7 b a n k é ř ů . Nasazen í 

c h a t b o t ů v Č e s k é spo ř i t e lně však nep ř i spě lo ke snížení p o č t u a g e n t ů . T ý m a g e n t ů v 

ČS t e d y zůs tává n e z m ě n ě n . 

5.1.2 Spokojenost klientů 

Česká spoř i te lna z k o u m á s p o k o j e n o s t k l ien tů s c h a t b o t e m po u k o n č e n í c h a t u . 

Používá k t o m u met r iku N P S , k terá z k o u m á s p o k o j e n o s t k l ien tů p o m o c í šká ly , k terá 

m ů ž e o b s a h o v a t až 10 b o d ů . ČS využ ívá p o u z e p ě t i b o d o v o u šká lu (2, 4 , 6, 8, 10), 

k terá s e k l i en tům z o b r a z u j e p o m o c í o b r á z k ů , k te ré znač í je j ich s p o k o j e n o s t v i z 

o b r á z e k 6. Kl ient i d l o u h o d o b ě hodno t í b a n c e 15 % in terakc í , v e k t e r ý c h s e h o d n o c e n í 

nabíd lo . 

H o d n o c e n í s p o k o j e n o s t i k l ien tů s c h a t b o t y je n ižší než s a g e n t y . H o d n o c e n í c h a t b o t a 

v y c h á z í na 6 ,9 b o d ů z 10, za t ímco u a g e n t ů je 8 ,85 b o d ů z 10. P r ů m ě r n é h o d n o c e n í 

v š e c h c h a t u , t e d y jak o d c h a t b o t ů , tak o d a g e n t ů d o h r o m a d y , je 7,2 b o d ů z 10. 

S p o k o j e n o s t k l ien tů s c h a t b o t y není tak v y s o k á jako s agen t y , a le s tá le s e j edná o 

e fek t i vn í nás t ro j p ro řešení b ě ž n ý c h d o t a z ů a p r o b l é m ů , k te ré kl ient i m o h o u vy řeš i t 

p o m o c í k o n v e r z a c e s c h a t b o t e m a ušet ř í tak čas a g e n t ů . Dále je dů lež i té 

p ř i p o m e n o u t , že p o u z e 15 % k l ien tů , k teř í cha tova l i s c h a t b o t e m , ohodno t i l o j eho 

s p o k o j e n o s t , tud íž k d y b y o d p o v ě d ě l , k a ž d ý z d o t a z o v a n ý c h k l ien tů v ý s l e d e k by se 

moh l l išit. 

Jak jste byli spokojeni s chatem? 

Obrázek 6: Škála spokojenosti klientů 
Zdroj: (Česká spořitelna, 2024) 
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5.1.3 Náklady 

I n fo rmace o konk ré tn í ch n á k l a d e c h na v ý v o j a p r o v o z c h a t b o t ů v Č e s k é spo ř i t e lně , 

v č e t n ě m e z d z a m ě s t n a n c ů , j s o u p o v a ž o v á n y z a in terní a ne j sou tud íž ve ře j ně 

d o s t u p n é . N i c m é n ě , na zák ladě d o s t u p n ý c h i n fo rmac í s d ě l e n ý c h z á s t u p c e m Č e s k é 

spoř i te lny , by lo z m í n ě n o , že s e j e d n á o nižší j e d n o t k y mi l ionů ko run r o č n ě . Ty to 

nák lady zahrnu j í jak v ý v o j s a m o t n ý c h c h a t b o t ů , tak i m z d y pe rsoná lu z o d p o v ě d n é h o 

z a je j ich ú d r ž b u a p r o v o z . 

5.1.4 Propouštění 

J a k už by lo z m í n ě n o v kap i to le 3, p r o p o u š t ě n í je j e d n o u z h lavn ích o b a v 

z a m ě s t n a n c ů . V r o c e 2 0 2 3 Česká spoř i te lna p ropus t i l a z h r u b a 5 % z e s v ý c h 10 0 0 0 

z a m ě s t n a n c ů . H lavn ím d ů v o d e m p ropuš těn í by lo p ř e d e v š í m měníc í s e c h o v á n í 

k l ien tů , k teř í č ím dál t ím v íce p re fe ru j í on l i ne b a n k o v n í s l u ž b y a p e r s o n a l i z o v a n é 

f i nančn í p o r a d e n s t v í ( Č e r m á k o v á , 2 0 2 3 ) . 

Česká spoř i te lna s i c e p ropus t i l a z n a č n ý p o č e t z a m ě s t n a n c ů , a le z á r o v e ň při jala 

něko l ik IT spec ia l i s tů a p r o p u š t ě n ý m z a m ě s t n a n c ů m nabíd la p o d p o r u př i h ledán í 

n o v é h o zaměs tnán í . V l i v u m ě l é i n te l i gence na p r o p o u š t ě n í z a m ě s t n a n c ů zat ím není 

z c e l a j a s n ý (Wolf , 2 0 2 3 ) . J a k by lo n a z n a č e n o v kap i to le 5.1.1, z a v e d e n í c h a t b o t ů a 

v o i c e b o t ů v ČS n e v e d e k p ř í m é m u snížení p o č t u a g e n t ů . N a o p a k , ty to t e c h n o l o g i e 

s louží p ř e d e v š í m ke z v ý š e n í e fek t i v i t y a p roduk t i v i t y s táva j íc ích a g e n t ů t ím, že 

au tomat i zu j í ru t inní ú k o n y . T o u m o ž ň u j e Č e s k é spo ř i t e lně z a c h o v a t s i s távaj íc í p o č e t 

a g e n t ů a z á r o v e ň je p ř e s u n o u t d o oblast í , k d e l ze lépe využ í t je j ich o d b o r n o s t i . 

Př ík ladem toho to p ř e s u n u je s lužba R e m o t e A d v i s o r y , k terá p o s k y t u j e k l i en tům b e z 

p ř i dě leného o s o b n í h o b a n k é ř e m o ž n o s t spoj i t s e s b a n k o v n í m p r a c o v n í k e m 

p ros t ř edn i c t v ím t e l e fonu či v i d e o h o v o r u . 

Lukáš Pud i l , řed i te l p e r s o n a l i z a c e Č e s k é spo ř i t e lny , a le uznává , že d o p a d t ě c h t o 

t echno log i í na pe rsoná ln í p o t ř e b y b u d e n u t n é řeši t , j akmi le s e je j ich s c h o p n o s t i b u d o u 

dá le rozví je t . Z a m ě s t n a n c i z á k a z n i c k é h o cen t ra navíc získal i d íky v ý v o j i AI m o ž n o s t 

zapoj i t s e d o t v o r b y c h a t b o t a , c o ž oboha t i l o a zpes t ř i l o je j ich p rác i . T ímto 

a r g u m e n t e m dá le Kare l Sv rček , z o d p o v ě d n ý z a b u d o v á n í p la t fo rmy podpo ru j í c í 
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k o n v e r z a č n í a h l asové robo ty , p ř i pomíná , že AI v Č e s k é spo ř i t e lně n e b e r e p rác i , a le 

n a o p a k p o d p o r u j e t vo rbu n o v ý c h p r a c o v n í c h míst ( W O R K S P A C E 1 5 , 2 0 2 3 ) . 
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6 Shrnutí a doporučení implementace AI v ČS 

Česká spoř i te lna e f e k t i v n ě využ í vá nás t ro je umě lé i n t e l i gence . Z a v e d e n í m c h a t b o t ů 

jako j e d n é z p r vn í ch b a n k v Č e s k é r e p u b l i c e p ředs tav i l a v ý z n a m n ý k rok jak p ro b a n k u 

s a m o t n o u , tak i p ro její k l ienty . Cha tbo t i na p l a t f o r m á c h Č e s k é spo ř i t e l ny plní svů j Učel 

z o d p o v í d á n í m d o t a z ů , a v š a k v n ě k t e r ý c h p ř í padech naraz í na l imity a n e d o k á ž o u 

uspoko j i t v š e c h n y p o t ř e b y k l i en tů , k teř í j s o u p o t é o d k a z o v á n i na a g e n t a . 

Do b u d o u c n a b y by lo pro b a n k u p ř ínosné i nves tova t d o mode rně j š í ch c h a t b o t ů 

s p o k r o č i l ý m i f u n k c e m i . Ty to c h a t b o t y by d o k á z a l y k o m p l e x n ě j i a p řesně j i r eagova t 

na d o t a z y k l ien tů a plnit je j ich p o ž a d a v k y v š i rš ím r o z s a h u . Z a v e d e n í mode rně j š í ch 

c h a t b o t ů b y p ř ines lo Č e s k é spoř i te lně z n a č n o u k o n k u r e n č n í v ý h o d u a posí l i lo b y tak 

i její p o z i c i na t rhu . 

I m p l e m e n t a c e m o d e r n ě j š í c h c h a t b o t ů s p o k r o č i l ý m i f u n k c e m i na v š e c h p l a t f o r m á c h 

Č e s k é spo ř i t e l ny b y př ines la op t ima l i zac i pe rsoná ln í ch n á k l a d ů . P ředevš ím by s e 

uvo ln i la k a p a c i t a l i d ských p r a c o v n í k ů p ro ná ročně jš í č i n n o s t i . S o u č a s n ý c h a t b o t 

G e o r g e zv ládá p rác i 12 a g e n t ů , mode rně j š í c h a t b o t s p o k r o č i l ý m i f u n k c e m i by tu to 

ú s p o r u p r a v d ě p o d o b n ě ješ tě navýš i l . T o by m o h l o vés t k p r o p o u š t ě n í a g e n t ů . 

Zákazn íc i , k teř í využ íva j í c h a t b o t a G e o r g e jak na w e b o v ý c h s t r á n k á c h b a n k y , tak 

v mob i ln í ap l i kac i , p re fe ru j í v p ř í padě s lož i tě jš ích d o t a z ů p o m o c l i dského a g e n t a . 

Z a v e d e n í m o d e r n ě j š í c h c h a t b o t ů s p o k r o č i l ý m i f u n k c e m i b y tak m o h l o vés t ke 

z v ý š e n í s p o k o j e n o s t i zákazn íků s c h a t b o t e m , je l i kož by dokáza l i l épe zv láda t i 

ná ročně jš í p o ž a d a v k y a d o t a z y . T o by z n a m e n a l o snížení p o t ř e b y o b r a c e t s e na 

a g e n t y , č ímž by s e t a k é o p t i m a l i z o v a l y pe rsoná ln í nák lady b a n k y . 

Česká spoř i te lna s i tuto ob las t u v ě d o m u j e a j iž na ni zača la r e a g o v a t . V r o c e 2 0 2 4 

p lánu je zavés t c h a t b o t a s n á z v e m H e y G e o r g e , v i z kap i to la 4 . 2 , k te rý b u d e f u n g o v a t 

na báz i t e c h n o l o g i e C h a t G P T 4 . H e y G e o r g e s l ibu je pok roč i l é f u n k c e a širší r o z s a h 

s lužeb , č ímž p ř i spě je k posí lení k o n k u r e n c e s c h o p n o s t i Č e s k é spo ř i t e l ny a ke z lepšen í 

z á k a z n i c k é z k u š e n o s t i . H e y G e o r g e v š a k b u d e i m p l e m e n t o v á n p o u z e v mob i ln í 

ap l i kac i , t a k ž e kl ient i b e z mob i ln í a p l i k a c e si m o d e r n ě j š í t yp c h a t b o t a n e v y z k o u š í . 
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I m p l e m e n t a c e m o d e r n ě j š í c h c h a t b o t ů a rozvo j je j ich f u n k c í p ř e d s t a v u j e s t r a teg i cky 

dů lež i t ý k rok p ro Č e s k o u spo ř i t e l nu . Inves t i ce d o t é t o ob las t i s e v d l o u h o d o b é m 

č a s o v é m ho r i zon tu p r a v d ě p o d o b n ě vrát í v e f o r m ě spoko jeně j š í ch k l ien tů a snížení 

nák ladů na agen ty . 
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Závěr 

Baka lářská p r á c e s e zabýva la v y u ž i t í m u m ě l é i n te l i gence (AI) v e s l u ž b á c h , s d ů r a z e m 

na b a n k o v n í sek to r . Cí lem p r á c e by lo k o m p l e x n ě p o s o u d i t d o p a d AI na b a n k o v n í 

s l užby a p o u k á z a t na její po tenc iá ln í p ř ínosy i r i z i ka . Práce ob jasn i l a k l í čové k o n c e p t y 

AI, nastíni la histor i i a v ý v o j t e c h n o l o g i e a zaměř i la s e na s p e c i f i c k é nás t ro je AI v 

bankovn i c t v í , s d ů r a z e m na c h a t b o t y a v o i c e b o t y . C h a t b o t i by l i dá le popsán i v on l ine 

p ros t řed í , k d e by l y z d ů r a z n ě n y je j ich v ý h o d y jak z e s t rany o r g a n i z a c e , tak i z e s t rany 

zákazn íka . 

H lavn ím c í lem baka lá řské p r á c e by lo iden t i f i kova t ú s p o r u l idské p r á c e , k terá m ů ž e 

bý t d o s a ž e n a i m p l e m e n t a c í c h a t b o t ů na v š e c h p l a t f o r m á c h Č e s k é spo ř i t e l ny . Práce 

ukáza la , že i m p l e m e n t a c e u m ě l é i n te l i gence , p ř e d e v š í m c h a t b o t ů , u m o ž ň u j e b a n c e 

uvoln i t ka pac i t y agen tů pro komp lexně j š í úko l y a z lepšen í z á k a z n i c k é h o s e r v i s u . J e 

to p ř e d e v š í m z p ů s o b e n o t ím , že c h a t b o t o d p o v í d á na opaku j íc í s e d o t a z y a t ím je 

p ř e d e v š í m uše t řena p r á c e a g e n t ů , n iko l iv je j ich snížení . A u t o r k a p r á c e nav rh la 

i m p l e m e n t a c i m o d e r n ě j š í c h c h a t b o t ů , k terá by v e d l a k op t ima l i zac i pe rsoná ln í ch 

nák ladů a z á r o v e ň ke z lepšen í z á k a z n i c k é h o s e r v i s u . M o d e r n ě j š í cha tbo t i dokáž í 

z p r a c o v á v a t m n o h e m s lož i tě jš í d o t a z y k l i en tů , č ímž by s e uvo ln i la k a p a c i t a l i dských 

p r a c o v n í k ů . 

Dílčím c í lem p r á c e by lo c h a r a k t e r i z o v a t s p o k o j e n o s t k l ien tů Č e s k é spo ř i t e lny 

s c h a t b o t e m a zjistit je j ich p r e f e r e n c e o h l e d n ě l i dského kon tak tu . Práce v y h o d n o t i l a , 

že kl ient i s tá le u p ř e d n o s t ň u j í k o m u n i k a c i s a g e n t y pro řešení s v ý c h p r o b l é m ů p řed 

c h a t b o t y . Rozdíl v p r e f e r e n c í c h n e b y l ni jak d r a m a t i c k ý , avšak z d ů r a z ň u j e p o t ř e b u 

z a v e d e n í m o d e r n í c h c h a t b o t ů , k teř í by dokáza l i s k l ienty k o m u n i k o v a t p ř i r o z e n ě a 

e m p a t i c k y , č ímž by s e př ibl íž i l i l i d s k é m u p o r a d c i . 

Dalším dí lč ím c í lem baka lá řské p r á c e by lo zjistit f i n a n č n í z m ě n y b a n k y p ř e d a po 

i m p l e m e n t a c i c h a t b o t ů . Bohuže l ten to cíl n e b y l o m o ž n é v p l n é m r o z s a h u spln i t , j e l i kož 

da ta a i n f o r m a c e o f i nanc í ch patř í k in te rn ím z d r o j ů m b a n k y a Česká spoř i te lna 

n e m o h l a p o s k y t n o u t ty to i n f o r m a c e z d ů v o d u o c h r a n y o b c h o d n í h o ta jems tv í . I p řes 

a b s e n c i de ta i ln ích f i n a n č n í c h dat in terní ana l ýzy b a n k a naznač i la , že i m p l e m e n t a c e 

AI v p o d o b ě c h a t b o t ů má poz i t i vn í f i nančn í d o p a d . 
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V z á v ě r u p r á c e by lo z j i š těno, že v Č e s k é spo ř i t e l ně ž á d n ý nást ro j AI n e v e d l 

k m a s i v n í m u p r o p o u š t ě n í z a m ě s t n a n c ů . Ta to p r á c e zdůrazn i l a , že umě lá i n te l i gence 

a ze jména cha tbo t i v Č e s k é spo ř i t e l ně nenahrazu j í l i d skou p rác i , a le p o u z e ji dop lňu j í 

a ze fek t i vňu j í . K p o s o u z e n í s p o k o j e n o s t i k l ien tů s c h a t b o t e m by la použ i ta met r i ka N P S 

p o s k y t n u t á Č e s k o u spo ř i t e l nou , k terá u m o ž ň u j e měř i t mí ru loajal i ty a s p o k o j e n o s t i 

zákazn í ků . P ro z h o d n o c e n í ú s p o r y p r a c o v n í c h si l v s o u v i s l o s t i s c h a t b o t y by la použ i ta 

m e t o d a F T E , k terá je b ě ž n ě použ ívána b a n k o u p ro op t ima l i zac i pe rsoná ln ího 

obsazen í . Z v ý s l e d k ů F T E p o s k y t n u t ý c h b a n k o u v y p l ý v á úspo ra kapac i t y l i dských 

a g e n t ů v z á k a z n i c k é m c e n t r u . 
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S p o l u p r á c e s Č e s k o u spo ř i t e l nou by la navázána na zák ladě d o m l u v y s p a n e m 

L u k á š e m P u d i l e m . B ě h e m n a v a z o v á n í s p o l u p r á c e by la s p a n e m P u d i l e m a Č e s k o u 

spo ř i t e l nou p o d e p s á n a d o h o d a o m lčen l i vos t i , k te rá s louž í k o c h r a n ě d ů v ě r n ý c h 

i n fo rmac í o b o u s t ran . Ta to d o h o d a spec i f i ku je , j aké i n f o r m a c e j s o u p o v a ž o v á n y z a 

d ů v ě r n é a jak s n imi smí bý t nak ládáno . 

Nás ledně by lo m o ž n é pos la t d o t a z y a o tázky p a n u Pud i l ov i , k te ré by ly následuj íc í : 

1. Náklady na vývoj a údržbu chatbota George: 

c h a t b o t G e o r g e o b e c n ě , b e z o h l e d u na to, z d a využ í vá L L M m o d e l y . 

2. Úspory v oblasti personálních nákladů: 

z d a ex is tu j í ně jaké ú s p o r y v ob las t i pe rsoná ln í ch nák l adů v d ů s l e d k u i m p l e m e n t a c e 

c h a t b o t ů o b e c n ě , ať už s L L M m o d e l y n e b o b e z n i c h , 

z d a s e c h a t b o t y podí le j í na sn i žován í p o č t u p r a c o v n í c h , 

a p o k u d a n o , v j a ké míře. 

3. Možné data o zákaznické spokojenosti s nástroji AI: 

míra využ i t í c h a t b o t a G e o r g e , 

h o d n o c e n í s p o k o j e n o s t i k l ien tů s c h a t b o t e m . 
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